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قبل كل شًء الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات له الحمد بالإٌمان وله 

الحمد بالإسلبم وله الحمد بالقرآن جل ثناإه وتقدست أسماإه اللهم لك الحمد 

حتى ترضى ولك الحمد إذا رضٌت ولك الحمد بعد الرضا                          

الحمد لله الذي وفقنا لإتمام هذا العمل والذي كان له                       

. الفضل الأول والأخٌر فً هذا التوفٌق

 والثناء الخالص والتقدٌر                         لٌشرفنا أن نتقدم بالشكر الجزي

 الدكتور البار الطٌب  أستاذنا الفاضل  ىوهن إلإلى من وجهنا دون 

     الذي تعهدنا بنصابحه وتوجٌهاته الثمٌنة ومعارفه القٌمة وعلى إرشادات 

 معمر ربوح الشكر الجزٌل للؤستاذ  بخطوة دون مللومتابعته لعملنا خطوة

 جمٌع ىعلى مساعدته القٌمة لنا والذي لم ٌبخل علٌنا بالمعلومات كما لاننس

 علٌنا ودرسونا طٌلة مسارنا الجامعً والى  كل من اأساتذتنا الذٌن مرو

. ساهم فً تشجٌعنا لإنهاء هذا العمل من قرٌب أو بعٌد
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 مقذمت



  مقـــــــــــــــــدمة

  أ

 

: مقدمة 

    ٌعتبر مٌدان العلبقات العامة من المٌادٌن المعاصرة التً ظهرت فً صورتها الجلٌة مع بداٌة 
إذ قام الإنسان البدابً , على الرؼم من قدمها ورجوع تارٌخها إلى العصور الؽابرة, القرن العشرٌن

ومع تطور ,بعدة أنشطة قصد تحقٌق التفاهم والتكٌؾ مع الآخرٌن عن طرٌق وسابل الاتصال البدابٌة 
الزمن واتساع رقعة النشاطات وكثرة الممارسات الاجتماعٌة وتعقدها بٌن الأفراد والجماعات سٌما 

تلك الأنشطة المنجزة فً أطر تنظٌمٌة كالمإسسات على اختلبؾ أنواعها ومجالاتها سٌاسٌة اقتصادٌة 
ومن هنا ظهرت الحاجة إلى الاهتمام بالعلبقات العامة كوظٌفة حساسة وجوهرٌة , خدماتٌة أو ؼٌرها

ومع التطور وظهور الانترنت , فً مختلؾ المنظمات والمإسسات التً تولً أهمٌة كبرى لجماهٌرها
أصبحت العلبقات العامة بمفهوم جدٌد علبقات عامة رقمٌة عبر فضاء رقمً حٌث تعتبر هذه الأخٌرة 

المرآة العاكسة لصورتها وأنشطتها ولذلك وفً سعً جاد من المإسسات الاقتصادٌة زادت الحاجة 
, إلى وجود جهاز إداري مختص تناط له مسإولٌة تحقٌق التفاهم مع الجمهور الداخلً والخارجً

ومن بٌن المإسسات نجد المإسسة , حٌث أدركت أهمٌة صورتها السابدة فً أذهان الجماهٌر
الاقتصادٌة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر التً تسعى إلى بناء صورتها الذهنٌة 

وتحسٌنها من خلبل مختلؾ الآلٌات والأنشطة التً تقوم بها العلبقات العامة فً سبٌل تحسٌن صورة 
وهو الهدؾ الأساسً المرجو بلوؼه من خلبل هذه الدراسة وقد حاولنا من خلبل هذه , المإسسة

 الدراسة تسلٌط الضوء على دور العلبقات العامة الرقمٌة فً تحسٌن الصورة الذهنٌة لمإسسة
: إتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر من خلبل تقسٌم العمل إلى ثلبثة أطر وهً

  الإطار المنهجً للدراسة

والذي حاولنا فٌه الإلمام بجمٌع شروط البحث العلمً حٌث وضحنا فٌه الإشكالٌة والتساإل الربٌسً 
والتساإلات الفرعٌة وأسباب وأهمٌة اختٌار الموضوع وكذا أهدافه ومفاهٌم الدراسة والدراسات 

. السابقة إلى جانب المنهج المستخدم وأدوات جمع البٌانات ومجالات الدراسة
 الإطار النظري للدراسة :

الفصل الأول حاولنا فٌه الإلمام بعناصر العلبقات العامة الرقمٌة من حٌث , تم التطرق إلى فصلٌن
وكذا أساسٌات العلبقات العامة الرقمٌة والتً تمثلت , المفهوم والنشؤة والسمات والأهمٌة والوظابؾ

وكذا الوسابل والمعوقات وأهمٌة , فً استخدام العلبقات العامة للبنترنت ومبادئ وضوابط ممارستها
الانترنت فً العلبقات العامة، أما فٌما ٌخص الفصل الثانً فتناولنا فٌه  ماهٌة الصورة الذهنٌة 

وأٌضا كٌفٌة بناء المإسسة , وكذا عوامل تشكٌلها وأبعادها وأنواعها, وسماتها ومكوناتها وأهمٌتها
. أما بالنسبة المإسسة الاقتصادٌة تطرقنا إلى مفهومها وخصابصها  وأهدافها, صورتها إلكترونٌا

 ًالإطار المٌدان :

تطرقنا فٌه إلى التعرٌؾ  بالمإسسة الاقتصادٌة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر وأقسامها 
وعرض نتابجها على ,والخدمات التً تقدمها بالإضافة إلى تحلٌل بٌانات الدراسة المٌدانٌة وتفسٌرها

 .ضوء الجانب التساإلات والأهداؾ  مع تقدٌم الاقتراحات

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل 
 الأول



 الإطار المفـاهيمي للدراسةول                                             الفصل الأ

5 

I. الإطار المفاهٌمً للدراسة: 

: الإشكالٌةتحدٌدـ 1
     ٌعتبر الاتصال فً وقتنا الحالً عصب حٌاة الإنسان للتواصل مع الآخرٌن سواء أفراد أو 

منظمات مهما كانت طبٌعة نشاطها، هذه الأخٌرة التً تتطلب وجود علبقات اتصالٌة فعالة تجمع بٌنها 
وبٌن جمهورها، حٌث لا ٌمكن لأي مإسسة أن تحقق أهدافها دون شبكة اتصالات إدارٌة خاصة بها 
تنقل من خلبلها المعلومات، ومن هنا ظهرت حاجة المإسسات إلى جهاز ٌضمن لها سٌر الاتصال 

فٌها على أكمل وجه لما له من أهمٌة فً تعزٌز كفاءتها وقدرتها على المنافسة خاصة أنه ٌشكل همزة 
وصل بٌنها وبٌن جمهورها، لذلك أصبحت العلبقات العامة وظٌفة إدارٌة لاؼنً عنها لتنظٌم مختلؾ 

 19الأنشطة والتً تمتد جذورها بعٌدا فً الماضً، حٌث استخدمت فً السنوات الأخٌرة من القرن 
وأضحت مصطلح شابع فً العشرٌنٌات ولعلى مامهد لظهورها هً وكالات المإسسة لشإون 

الصحافة والنشاط الاتصالً المرافق للحملبت الانتخابٌة وحملبت التبرع وؼٌرها، ولكن المنشؤ الأول 
لها للحملبت هو المإسسات الاقتصادٌة نظرا لما شهدنه من تطور سرٌع فً مٌدان الصناعة والإنتاج 

الضخم وقد صاحب ذلك التطور نوع من الاحتكار لرإوس الأموال الضخمة فً الولاٌات المتحدة 
الأمرٌكٌة مما أدى إلى ظهور احتجاجات وإضرابات عمالٌة عدٌدة هذا مادفع إلى ظهور بعض 
الصحؾ التً اهتمت بنشر مقالات تهاجم فٌها أصحاب المال والأعمال وتنتقد طرق استؽلبلهم 

للعمال، مما عكس صورة سٌبة عن المإسسات الاقتصادٌة وأصبحت لا تحظى بتقدٌر وثقة 
جمهورها، فوجدت المإسسات نفسها مضطرة إلى القٌام بإصلبحات قصد تحسٌن وتلمٌع صورتها 

لدى الجمهور، وتعتبر هذه المرحلة منعرجا هاما فً تارٌخ نشاط العلبقات العامة وهكذا بدأ نشاطها 
فً مجال تحسٌن الصورة الذهنٌة ٌزداد أهمٌة ٌوما بعد ٌوم، ومع التطور الحاصل فً عصرنا 

وظهور الانترنٌت وتؽٌر تكنولوجٌا الإعلبم والاتصال ونشوء بما ٌسمى الاتصال الرقمً، وأضحت 
العلبقات العامة بمفهوم جدٌد علبقات عامة رقمٌة وهً إعادة إنتاج العلبقات العامة عبر فضاء رقمً 
تقوم على خلق واستمرار وتعزٌز الثقة والتفاهم من جهة وإقامة علبقات مع جماعات من جهة أخرى 

هدفها الوصول إلى الصورة الطٌبة فً كل الأحوال وتوثٌق الصلة بٌن الإدارة وجماهٌرها، لأنه لا 
ٌمكن لأي مإسسة أن تتنازل عن صورتها الذهنٌة والعلبقات العامة موجودة فً كل المإسسات 

العامة والخاصة، من بٌن هذه المإسسات نجد المإسسة الاقتصادٌة اتصالات الجزابر ـ ببر العاترـ 
التً تمثل فٌها العلبقات العامة الرقمٌة الجهاز الفعال الذي ٌساهم فً تحسٌن الاتصال مع جماهٌرها 

ماهو : من خلبل الأنشطة المتنوعة وبناءا على ماسبق تتبلور معالم مشكلة البحث فً التساإل التالً
دور العلاقات العامة الرقمٌة فً تشكٌل الصورة الذهنٌة لمؤسسة اتصالات الجزائرـ بئر العاترـ ؟ 

: والذي ٌندرج تحته عدة تساإلات فرعٌة تتمثل فٌما ٌلً
 ماهً استخدامات الجمهور الداخلً والخارجً عٌنة الدراسة للعلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة ـ1

اتصالات الجزابر ببر العاتر؟ 
 ماهً وسابل العلبقات العامة الرقمٌة المستخدمة فً تشكٌل الصورة الذهنٌة لمإسسة اتصالات ـ2

الجزابر ـ ببرالعاترـ من طرؾ الجمهور الداخلً والخارجً عٌنة الدراسة فً مإسسة اتصالات 
الجزابر ببر العاتر؟ 

 فٌما تمثلت مبادئ وضوابط ممارسة العلبقات العامة الرقمٌة للجمهور الداخلً والخارجً عٌنة ـ3
 الدراسة فً مإسسة اتصالات الجزابر ببر العاتر؟

فٌما تمثلتمعوقات العلبقات العامة التً تعٌق نشاطها مع الجمهور الداخلً والخارجً عٌنة الدراسة ـ 4
فً مإسسة اتصالات الجزابر ببر العاتر؟ 

ماهً الاقتراحات الملببمة لتحسٌن صورة العلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر ـ ـ 5
ببر العاترـ للجمهور الداخلً والخارجً عٌنة الدراسة فً مإسسة اتصالات الجزابر؟ 
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: ـ أهمٌة الدراسة و أسباب اختٌار الموضوع2
: أ ـ أهمٌة الدراسة

تشٌر مشكلة الدراسة وفروض البحث وأهدافه إلى أهمٌة البحث بصورة ضمنٌة، ؼٌر أنه ٌفضل أن 
تفرد عبارة خاصة فً الخطة تشٌر إلى أهمٌة الدراسة وأسباب اختٌار الموضوع، وٌحدد الباحث فً 

هذا الجزء التبرٌرات والدواعً العلمٌة والعملٌة التً تتطلب إجراء البحث والأثر الذي نتج عنه سواء 
فً النظرٌة أو الممارسة العملٌة وكٌؾ ٌساهم فً  حل المشكلة التً تمثل موضوع البحث، وما 
الإضافة التً ٌمثلها إلى الإنتاج الفكري فً المجال الذي ٌنتمً إلٌه الباحث وكذلك تظهر أهمٌة 

الموضوع من خلبل البٌانات الأولٌة والتً استخدمها الباحث أو من خلبل آلٌة تحلٌل البٌانات الأولٌة 
 1:أو الثانوٌة

: وتمثلت أهمٌة دراستنا فٌما ٌلً
  الوقوؾ على الجوانب المهمة والمإثرة فً العلبقات العامة الرقمٌة لتشكٌل الصورة الذهنٌة

 .لمإسسة اتصالات الجزابر ـ ببر العاترـ 

  إلقاء الضوء على وسابل العلبقات العامة المستخدمة فً تشكٌل صورة مإسسة اتصالات

 .الجزابر ـ ببر العاتر ـ 

  معرفة كٌفٌة تشكٌل الصورة الذهنٌة لمإسسة اتصالات الجزابر ـ ببر العاتر ـ باستخدام جهاز

 .العلبقات العامة الرقمٌة

  الاهتمام المتزاٌد بالعلبقات العامة والحاجة الملحة لها باعتبارها نشاط حٌوي داخل أي

 . مإسسة لما لها من أثر فً نجاح المإسسة فً تعاملها مع جماهٌرها

  أهمٌة صورة المإسسة وتزاٌد الاهتمام بهذا الموضوع جعل من الأهمٌة أن تولً هذه

. الموضوعات ذات الصلة بالصورة الذهنٌة أهمٌة بالؽة فً البحث والدراسة

: ب ـ أسباب اختٌار الموضوع
 أسباب شخصٌة: 

 المٌول الشخصً اتجاه مثل هذه المواضٌع. 

 قرب الموضوع لمٌدان التخصص. 

 تنمٌة معارفً حول كٌفٌة عمل المإسسات الاقتصادٌة. 

 الإثراء العلمً وتزوٌد المكتبات بدراسات ضمن هذا المجال. 

 محالة تطبٌق المكتسبات النظرٌة على المستوى المٌدانً لاتصالات الجزابر. 

 التعرؾ والحصول عل معلومات حول اتصالات الجزابر. 

  محاولة تجسٌد الموضوع من مجرد مفاهٌم إلى صٌاؼة واقعٌة فً المإسسة الاقتصادٌة اتصالات

 .الجزابر

 أسباب علمٌة :

  معرفة واقع استخدام العلبقات العامة الرقمٌة فً المإسسة الاقتصادٌة اتصالات الجزابر

 .ـببرالعاترـ 

  معرفة مدى نجاعة وفعالٌة العلبقات العامة الرقمٌة فً اتصالات الجزابر ـ ببر العاترـ لتشكٌل

 .صورتها الذهنٌة 

                                                 
 عبد الحمٌد عبد المجٌد البلداوي، أسالٌب البحث العلمً والتحلٌل الإحصابً، دار الشروق للنشر والتوزٌع، عمان 1

.   187، ص 2007
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  معرفة دور العلبقات العامة الرقمٌة فً تشكٌل صورة المإسسة الاقتصادٌة اتصالات الجزابر ـ

 .ـ |ببر العاتر

  معرفة أهم وسابل العلبقات العامة الرقمٌة المستخدمة فً تشكٌل صورة المإسسة الاقتصادٌة

 .اتصالات الجزابر ـ ببر العاترـ

  إدراك كٌفٌة عمل اتصالات الجزابر على تجسٌد صورتها الذهنٌة وإبراز مدى أهمٌتها فً تحسٌن

 .أداء وسمعة المإسسة الاقتصادٌة اتصالات الجزابر ـ ببر العاترـ 

  معرفة كٌفٌة عمل جهاز العلبقات العامة الرقمٌة فً اتصالات الجزابر ـببر العاترـ على تشكٌل

 .سمعتها

:  ـ أهداف الدراسة 3
ترتبط أهداؾ الدراسة وأبعادها ارتباطا مباشرا بمشكلة الدراسة وفروضها فما تم صٌاؼته فً 

تساإلات  المشكلة وفروضها ٌتم تحوٌله إلى أهداؾ مصاؼة بشكل دقٌق، وٌمكن قٌاسها وتحقٌقها 
. وفً حدود القٌود الزمانٌة والمكانٌة وقٌود المجتمع والعٌنات المتعلقة بالدراسة

 1: وتمثل أهداؾ دراستنا فٌما ٌلً

 معرفة استخدامات العلبقات العامة للبنترنٌت فً مإسسة اتصالات الجزابر ببر العاتر. 

  التعرؾ على وسابل العلبقات العامة الرقمٌة المستخدمة فً تشكٌل الصورة الذهنٌة لمإسسة

 .اتصالات الجزابر ـ ببر العاترـ 

  التعرؾ على مبادئ وضوابط ممارسة العلبقات العامة عبر الانترنٌت فً مإسسة اتصالات

 .الجزابر ببر العاتر

 معرفة معوقات العلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر ببر العاتر. 

  تحدٌد اقتراحات لتحسٌن سٌرورة العلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر 

.  ـ ببر العاترـ 
: ـ الدراسات السابقة4

  إن الدراسات السابقة تشكل تراثا هاما ومرجعا ؼنٌا لابد الاطلبع علٌه من قبل البدء فً إجراء 
. البحث فهً تساعد فً تحدٌد وتوجٌه مسارات البحث العلمً

: ومن أهم الدراسات السابقة التً لها صلة بموضوع دراستنا نذكر الدراسات الآتٌة
 للباحثة حاج أحمد كرٌمة بعنوان العلبقات العامة وتطبٌقاتها للتكنولوجٌات الحدٌثة :الدراسة الأولى

فً المإسسات الاتصالٌة، مإسسة أور ٌدو أنموذجا وهً أطروحة لنٌل شهادة الدكتوراه فً المدرسة 
الدكتورالٌة للعلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة تخصص علوم الإعلبم والاتصال قدمتها الباحثة سنة 

مامدى استخدام العلبقات : ـ، تطرح هذه الدراسة التساإل التال2ً بجامع وهران ـ2018ـ2017
العامة للتكنولوجٌات الحدٌثة بمإسسة أور ٌدو للبتصالات ؟ 

: والتساإلات الفرعٌة التالٌة
ـ هل ٌتواجد قسم للعلبقات العامة بمإسسة أور ٌدو للبتصالات بالجزابر ؟ 

ـ كٌؾ ٌمكن للتكنولوجٌات الحدٌثة المستخدمة بقسم العلبقات العامة أن تساهم فً عملٌة توزٌع 
المعرفة بالمإسسة ؟ 

ـ ما أثر وأهمٌة استخدام قسم العلبقات العامة فً مإسسة أور ٌدو للبتصالات للتكنولوجٌات الحدٌثة ؟ 
: وتهدؾ هذه الدراسة إلى

                                                 
.  102، ص2019، دار الكتب، صنعاء، 3 محمد سرحان علً المحمودي، مناهج البحث العلمً، ط1
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ـ التعرؾ على مدى استخدام تكنولوجٌا الاتصال فً مإسسة الاتصالات أور ٌدو من طرؾ قسم 
العلبقات العامة والتعرؾ أهم أشكال التكنولوجٌا الحدٌثة المستخدمة فً مجال العلبقات العامة فً هذه 

. المإسسة 
. ـ التعرؾ على أهمٌة وحتمٌة الأسالٌب التكنولوجٌا فً الممارسة المهنٌة للعلبقات العامة بالمإسسة

ـ التعرؾ على كٌفٌة  التوظٌؾ الأمثل للمستخدمات التكنولوجٌا فً جمٌع المراحل والأنشطة الخاص 
 مفردة من عٌنة 40بالعلبقات العامة بالمإسسة، واعتمدت هذه الدراسة  على مجتمع دراسة ٌتمثل فً 

البحث من العاملٌن والموظفٌن بقسم العلبقات العامة بمإسسة أور ٌدو للبتصالات  وتم التركٌز علٌها 
بصفة قصدٌه نظرا لمحدودٌة عدد العاملٌن بقسم العلبقات العامة، واعتمدت على أدوات جمع البٌانات 

المتمثلة فً الملبحظة والاستبانة، أما عن المنهج المستخدم هو المنهج الوصفً التحلٌلً، وهذا 
. بالتركٌز على أسلوب المسح

:   ولقد توصلت هذه الدراسة إلى النتابج التالٌة
ـ تؤٌٌد كلً لأفراد عٌنة الدراسة على أهمٌة حضور قسم للعلبقات العامة بمإسسة أور ٌدو 

. للبتصالات
ـ لا ٌوجد اختلبفات جوهرٌة بٌن أفراد قسم العلبقات العامة حول أهمٌة التكنولوجٌا الحدٌثة فً 

. ممارسة أنشطة العلبقات العامة
ـ ٌضفً انتهاج التكنولوجٌا الحدٌثة من طرؾ العلبقات العامة فً المإسسة تطورا ملحوظا فً 

. مستوٌات المعرفة لدى الأفراد
:  واستفدنا من هذه الدراسة ماٌلً

. ـ استخدمت العٌنة القصدٌة الموظفة فً دراستنا
ـ تتفق مع دراستنا فً الاهتمام بالعلبقات العامة وتطبٌقاتها للتكنولوجٌا الحدٌثة وهو تقرٌبا ٌشبه إلى 

. حد كبٌر موضوع دراستنا وٌمس متؽٌر دراستنا التابع
 ـ :نقد الدراسة

. ـ الجمع بٌن متؽٌرٌن ما أثر و ما أهمٌة حٌث أن الأثر ملبزم للنتٌجة
. ـ استخدمت الدور والأثر وهو لاٌقترن متؽٌرٌن لنفس القٌاس

للباحثة لقصٌر رزٌقة  بعنوان دور العلبقات العامة فً تحسٌن صورة المإسسة : الدراسة الثانٌة
الاقتصادٌة دراسة مٌدانٌة بمإسسة الأملبح بقسنطٌنة مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر فً علوم الإعلبم 

 بجامعة متنوري 2007ـ206والاتصال تخصص وسابل الإعلبم والمجتمع، قدمتها الباحثة سنة 
كٌؾ تساهم مصلحة العلبقات العامة فً تشكٌل صورة : قسنطٌنة تطرح هذه الدراسة التساإل التالً

حسنة ن المإسسة الاقتصادٌة للؤملبح لدى جمهورها الخارجً؟ 
: والتساإلات الفرعٌة التالٌة

ـ هل تحظى مإسسة الأملبح بمعرفة واسعة فً أوساط أؼلب جماهٌرها ؟ 
ـ هل تحظى منتجات المإسسة بتقدٌر جمهورها الخارجً ؟ 

ـ هل تركز المإسسة فً علبقتها العامة على الوسابل المطبوعة ؟ 
ـ هل تحظى مإسسة الأملبح بثقة جمهورها ؟ 

: تهدؾ هذه الدراسة إلى
. ـ الكشؾ عن مدى وعً المسإولٌن بدور العلبقات العامة فً تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة 

. ـ إظهار مدى مساهمة العلبقات العامة فً تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة
. ـ الكشؾ عن واقع دور العلبقات العامة فً تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة

   واعتمدت هذه الدراسة على مجتمع دراسة أصلً الجمهور الخارجً للمإسسة الوطنٌة لإنتاج 
 مفردة 60الأملبح من قرٌب أو بعٌد، وتم اختٌار العٌنة الدابرٌة المنتظمة وقدر مجتمع البحث ب

واعتمدت على أدوات جمع البٌانات  الملبحظة، المقابلة، الاستبانة، أما عن المنهج المستخدم فً 
. الدراسة المنهج الوصفً التحلٌلً
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:   وتوصلت الدراسة من خلبل الفرضٌات إلى النتابج العامة التالٌة

ـ ٌساهم نشاط العلبقات العامة فً تشكٌل صورة حسنة عن مإسسة الأملبح بقسنطٌنة لدى جمهورها 
. الخارجً

. ـ تحظى مإسسة الأملبح بقسنطٌنة بمعرفة واسعة فً أوساط الجمهور الخارجً
. ـ تحظى منتجات مإسسة الأملبح بقسنطٌنة إلى ثقة جمهورها الخارجً 

ـ ٌرتكز نشاط العلبقات العامة فً مإسسة الأملبح بقسنطٌنة على استعمال الوسابل المطبوعة أكثر 
. من ؼٌرها من الوسابل

 ًاستفدنا من الدراسة ماٌل :

. ـ استفدنا منها فً قٌاس الدور
. ـ تقاطعت مع دراستنا فً المنهج الوصفً

. ـ استخدمت الملبحظة والاستبانة، حٌث أفادتنا فٌهم 
 نقد الدراسة :

ـ لاٌجوز استخدام العٌنات العشوابٌة الدابرٌة مع استخدامات الجمهور لأن الدابرٌة المنتظمة تستخدم 
.  فً السمعً البصري تحلٌل المحتوى

. ـ استخدمت الاستبانة دون الملبحظة العلمٌة
 للباحث طاعة الله بكار بعنوان دور العلبقات العامة لمجلس الأمة فً إدارة صورته :الدراسة الثالثة

الذهنٌة دراسة تحلٌلٌة ومٌدانٌة مقارنة بٌن الصورة المدركة والصورة المرؼوبة والصورة المنقولة 
إعلبمٌا، وهً أطروحة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه فً علوم الإعلبم والاتصال، قدمها الباحث سنة 

ماهو دور العلبقات العامة : ، تطرح هذه الدراسة التساإل التال03ً بجامعة الجزابر 2015ـ 2014
لمجلس الأمة فً إدارة صورته الذهنٌة المرؼوبة فً مقابل صورته المنقولة إعلبمٌا وصورته 

المدركة؟ 
: والتساإلات الفرعٌة التالٌة

ـ ماهً سمات الصورة الذهنٌة لمجلس الأمة المرؼوب تكوٌنها من خلبل الخطب الرسمٌة لرإسابه ؟ 
ـ مامدى تطابق الصورة المرؼوبة مع واقع المجلس ؟ 

ـ ماهً السمات التً تنقلها الصحافة  المكتوبة عن المجلس ؟ 
ـ هل تتطابق سمات الصورة المنقولة عن المجلس من خلبل الصحافة المكتوبة مع السمات المرؼوب 

فٌها من خلبل الخطب الرسمٌة ؟ 
ـ ماهً السمات التً تدركها النخبة الجامعٌة عن المجلس ؟ 

ـ هل تتطابق السمات المدركة عن مجلس الأمة مع السمات المنقولة إعلبمٌا والسمات المرؼوبة؟ 
:   تهدؾ هذه الدراسة إلى

. ـ وصؾ الصورة المرؼوبة والمدركة والمنقولة عن مجلس الأمة
ـ فهم وتفسٌر طبٌعة تؤثٌر نشاط العلبقات العامة على محتوى  ماتنقله الصحافة وماتدركه النخبة 

. الجامعٌة
ـ فهم مامدى  توافق نشاطات العلبقات العامة فً تسوٌق الصورة الذهنٌة المرؼوبة من خلبل وسابل 

. الاتصال العامة والخاصة
. ـ فهم مدى توافق نشاطات العلبقات العامة بمجلس الأمة فً إدارة هذه الصورة

   واعتمدت هذه الدراسة على مجتمع دراسة بالنسبة للصورة الذهنٌة المرؼوبة  فً مجموع الخطب 
الرسمٌة لرإساء مجلس الأمة الثلبث ونظرا لتوفر المادة فضل الباحث إجراء بحث شامل ٌضم كل 
الوحدات فً الدراسة، أما بالنسبة لمجتمع البحث بالنسبة للصورة المنقولة من خلبل الصحافة تمثل 

 قصاصة صحفٌةومجتمع 1220فً مجموع معارض الصحافة الشهرٌة عن مجلس الأمة وتمثلت فً 
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فقد تم  (1،2،3جامعة الجزابر )البحث بالنسبة للصورة المدركة فلجؤ الباحث إلى أساتذة الجامعة 
إختبار العٌنة بطرٌقة قصدٌة من المواطنٌن الجزابرٌٌن من النخبة الجامعٌة المتمثلٌن فً أساتذة كلٌات 

 وكذا اعتمد على العٌنة الحصصٌة فٌما ٌتعلق بعدد مفردات الجامعات 1،2،3وأقسام جامعة الجزابر
 أستاذ جامعً 288الثلبث وتمثلت فً 

   واعتمدت على أدوات جمع البٌانات تحلٌل المضمون، التحلٌل الدلالً المنطقً، الاستبٌان أما عن 
. المنهج المستخدم المنهج الوصفً، المنهج المسحً والمنهج الإحصابً

:  ولقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتابج أبرزها
ـ من خلبل تشخٌص الهٌكل التنظٌمً لمجلس الأمة ٌتبٌن أن العلبقات العامة فً مجلس الأمة موجودة 

، كما أن هناك (مصلحة أو مدٌرٌة )من حٌث المهام والنشاطات لكنها ؼاببة فً الهٌكل التنظٌمً 
تداخلب فً المهام بالنسبة للمنشؽلٌن بها حٌث ٌكلؾ بإصدار المنشورات الخاصة بالمجلس قسم تابع 

. لدٌوان الربٌس وٌكلؾ بذات المهمة المدٌرٌة الفرعٌة للنشر والتوثٌق
 ـ ومن خلبل تشخٌص واقع العلبقات العامة فً مجلس الأمة ٌتبٌن أن العلبقات العامة موجودة من 

حٌث النشاط الإداري والاتصالً وؼاببة من حٌث النشاط العلمً القابم على البحث والتخطٌط 
. الإستراتٌجً والتكتٌكً

ـ عدم توافق نشاطات العلبقات العامة فً بناء صورة ذهنٌة إٌجابٌة عن المجلس موحدة السمات لدى 
. (الصحافة والمواطن )جمهور المجلس الخارجً 

. ـ تباٌن السمات بٌن الصورة المرؼوبة والصورة المدركة والمنقولة
:   واستفدنا من هذه الدراسة ماٌلً

. ـ تتفق هذه الدراسة مع دراستنا من خلبل إبراز أهمٌة أن تكون للمإسسة صورة حسنة
. ـ تتفق مع دراستنا فً قٌاس الدور

 ـ :نقد الدراسة

ـ إطناب فً توصٌؾ المنهج المستخدم حٌث استخدمت المنهج الوصفً، المسحً وكؤنهما منهجٌن 
. لكل الأدوات

. ـ لاٌوجد مسمى للمنهج الإحصابً
. ـ اعتمدت على استمارة الاستبٌان دون الملبحظة العلمٌة

: ـ تحدٌد المفاهٌم والمصطلحات5
 دور: 

 من دار ٌدور دورا أي تحرك باتجاهات متعددة فً مكانه وكلمة الدور مستعارة من :لغة
المسرح، وأول من استعملها بهذا المعنى هو نٌتشه حٌث أن الفرد ٌمثل مجموعة من السلوكات 

على خشبة المسرح وكان التنظٌم الاجتماعً مسرح حٌاة الجماعة ولأفرادها ٌمثلون تلك الأدوار 
 1.المتعددة والمختلفة حسب اختلبؾ مراكزهم

 الدور هو سلوك متوقع ٌرتبط بوضع اجتماعً معٌن وهو مجموعة من النماذج :اصطلاحا
الاجتماعٌة المرتبطة بمكانة معٌنة، وتحتوي على مواقؾ وقٌم وسلوكات محددة من طرؾ 

المجتمع لكل فرد ٌشؽل هذه المكانة وٌفرق لٌنتون بٌن المكانة والدور حٌث ٌعتقد أن المكانة هً 
مجموعة الحقوق والواجبات وأن الدور هو المظهر الدٌنامٌكً للمكان فالسٌر على هذه الحقوق 

 2.والواجبات معناه القٌام بالدور
وهو الوظٌفة أو المنفعة التً تقدم وتإدى فً خدمة أو موقؾ ما من قبل فرد أو تقنٌة أو :إجرائٌا
. ٔسٍهح

 

                                                 
هدى ؼرسً، دور العلبقات العامة فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للمإسسة الخدماتٌة، ماستر، إتصال وعلبقات عامة، 1

. 06، ص 2014،2015جامعة العربً بن مهٌدي، أم  البواقً،
. 07 نفس المرجع، ص2
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 العلاقات العامة: 

: من حٌث البناء اللفظً العلبقات العامة مكونة من كلمتٌن: لغة
 العلبقة حسب ماورد فً المنجد الوسٌط هً رابطة تربط بٌن شخصٌن أو شٌبٌن :   أـ العلاقات

أي هً مجموع الصلبت بٌن جانبٌن أوأكثر وهذا ٌعنً وجود تؤثٌر مبنً على المشاركة 
. والتواصل أي أنها تتضمن التفاعل

 لفظ مإنث مذكرها عام وجمعه عوام، والعامة ما خالؾ الخاصة ومعناه الشعب :  ب ـ عامة
والناس والجماهٌر المتعامل معهم، داخل المإسسة وخارجها أي الجمهور العام أو مجموعة من 

 1.الأفراد تربطهم أهداؾ مشتركة
 هً طرٌقة للسلوك وأسلوب للئعلبم والاتصال :   وٌعرفها معجم مصطلحات العلاقات العامة

بهدؾ إقامة علبقات مفعمة بالثقة والمحافظة علٌها بٌن المإسسة والفبات المختلفة من الجماهٌر 
 2.داخل المإسسة وخارجها التً تتؤثر بنشاط تلك المإسسة

 ٌعرفها معهد العلبقات العامة البرٌطانً على أنها الجهود الإدارٌة المخططة :اصطلاحا
. والمستمرة التً تهدؾ إلى تعزٌز التفاهم المتبادل بٌن المنشؤة وجمهورها

 وظٌفة من وظابؾ الإدارة معنٌة بتحلٌل سلوك :أما تعرٌف جمعٌة العلاقات العامة الأمرٌكٌة
الجمهور لمعرفة اتجاهاته واحتٌاجاته والعمل على وضع البرامج التً تتفق مع الصالح العام فً 

 3.مقابلة هذه الاحتٌاجات
 هً جهاز مختص بوظٌفة إدارٌة فً المإسسة ٌهدؾ إلى تحقٌق انطباع جٌد وسمعة :إجرائٌا

. جٌدة للمإسسة لدى الجمهور
 وهً طرٌقة لنقل وتخزٌن المعلومات الصوتٌة والكتابات والفٌدٌوهات فً الشبكة : الرقمٌة

الإلكترونٌة أو جهاز الحاسوب، كلمة رقمٌة ٌمكن أن ٌرجع معناها إلً حاسوب رقمً، 

 ...إلكترونٌات رقمٌة، وسابط رقمٌة

 عرفها ماهر عودة الشمالٌة، ومحمود عزت ومصطفى ٌوسؾ الكافً أنها :العلاقات العامة الرقمٌة
عملٌة الاتصال من خلبل الوسابل وتوزٌع المواد كالمنشورات والمقابلبت بالشكل الإلكترونً أو 

 4.الرقمً والاستفادة من أدوات وقواعد الانترنٌت والإنتاج التكنولوجً الحدٌث
 الصورة الذهنٌة: 

فً اللؽو العربٌة ٌنقسم مفهوم الصورة الذهنٌة إلى مفردتٌن الصورة والذهنٌة، وتعنً : لغة
الصورة الشكل الذي ٌتمٌز به الشكل، وهً تعنً أٌضا الصور بكسر الصاد لؽة فً الصور جمع 
صورة وصورة تصوٌر فتصور، وتصورت الشًء توهمت صورته فتصور لً أما الذهنٌة فإنها 
تشٌر إلى الذهن والذهن هو العقل وبهذا فإن الذهن ٌطلق على الإدراك والتفكٌر الاستدلالً نحو 

 5.طرٌق إنشاء العلبقات
ٌعرفها قاموس وٌبستر بؤنها التقدٌم العقلً لشا أو موضوع لاٌمكن تقدٌمه للحواس :     اصطلاحا

بشكل مفاجا أو مباشر، كما تعرؾ بؤنها إحٌاء أو محاكاة لتجربة حسٌة ارتبطت بعواطؾ 
معٌنة،وٌرى رٌنسون وباولو أن المفهوم البسٌط لمصطلح صورة المإسسة ٌقصد به الصورة العقلٌة 

 ذركٌٕ فً أرْاٌ انجًاٍْش عٍ انًؤسسح، ٔانصٕسج انزٍُْح ًْ انُاذج انُٓائً نلاَطثاعاخ انزاذٍح التً

                                                 
بووزة باٌة، محاضرات فً مقٌاس الاتجاهات الحدٌثة فً العلبقات العامة، أولى ماستر إتصال وعلبقات عامة، 1

. 06، ص 2020،2012جامعة ٌحً فارس، المدٌة، 
، ص 2014 بسام عبد الرحمان المشاقبة، معجم مصطلحات العلبقات العامة، دار أسامة للنشر والتوزٌع، عمان، 2

233 .
. 20ـ19، ص ص 2015 عبد الله أحمد عقٌلبن، إدارة العلبقات العامة، دار المعتز للنشر والتوزٌع، عمان، 3
 بوزٌان عزٌزة، فنور عفاؾ، العلبقات العامة الإلكترونٌة ودورها فً استقطاب الجمهور الخارجً، ماستر علبقات 4

 .08، ص2018ـ 2017عامة، جامعة محمد الصدٌق بن ٌحً، جٌجل، 
 .08 هدى ؼرسً، دور العلبقات العامة فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للمإسسة الخدماتٌة، مرجع سابق، ص 5
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تتكون لدى الأفراد والجماعات إزاء موضوع ما، وتكون تلك الانطباعات من خلبل التجارب انرً 
 1.المباشرة وؼٌر المباشرة كما ترتبط بعواطؾ الأفراد واتجاهاتهم

 وهً انطباع ورأي الجمهور بالمإسسة وخدماتها ومدى تؤثرهم وتؤثٌرهم بها :إجرائٌا

 المؤسسة: 

 أما فً اللؽة  enterpriseإن كلمة مإسسة عندما نبحثعن أصلها فً الواقع ترجمة للكلمة : لغة
العربٌة واستنادا إلى القاموس العربً المورد فكلمة مإسسة مشتقة من الفعل أسس ٌإسس 

مإسسة، وحسب القاموس العربً الشامل فالمإسسة جمع مإسسات تعنً جمعٌة أو معهد أو 
 2.شركة لؽاٌة اجتماعٌة أو خٌرٌة أو اقتصادٌة

ٌعملون بطرٌقة منظمة من هً هٌكل اقتصادي اجتماعً ٌضم فرد أو مجموعة أفراد : اصطلاحا
أجل إنتاج أو تبادل المنتجات المتنوعة وتخضع المإسسة إلى إجراءات قانونٌة لإنشابها، وهً 

 3.وحدة إنتاجٌة ومركز توجٌه عوابد الإنتاج لتحقٌق مجمل أهدافها
 

II. الإطار المنهجً للدراسة: 

: ةالنظرٌة الوظٌفٌة الجدٌد: النظرٌة المفسرة للدراسةـ1

 تعتبر الوظٌفٌة الجدٌدة تطورا نظرٌا حدٌثا فً منتصؾ :نشأة ومفهوم الوظٌفٌة الجدٌدة 

الثمانٌات من القرن الماضً فً كل من الولاٌات المتحدة وألمانٌا ومن أبرز روادها جنري 

الكسندر فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة، وٌرؼب أصحابها التعبٌر عنها بؤنها مٌلب نظرٌا ولٌس 

نظرٌة مطورة فهً تمثل فً حقٌقتها مسارات وطرق مختلفة للعمل النظري انطلبقا من 

أطروحات تالكوت بارسونز لقد جاءت الوظٌفٌة الجدٌدة كرد فعل لإخفاق كل من النظرٌة البنابٌة 

 .والماركسٌة فً تفسٌر الواقع المتؽٌر فً المجتمعات الحدٌثة

 أسس الوظٌفٌة الجدٌدة: 

. ـ إٌجاد شكل من الوظٌفٌة متعدد الأبعاد وٌتضمن مستوٌات التحلٌل قصٌرة المدى
. ـ من أجل دفع الوظٌفٌة باتجاه الٌسار ورفض تفاإل بارسونز بالحداثة

. ـ مناقشة التوجه الدٌمقراطً فً التحلٌل الوظٌفً
. ـ للتؤكٌد على ماهو ؼٌر متوقع والإبداعٌة التفاعلٌة

 رواد الوظٌفٌة الجدٌدة: 

وٌإكد فً كتابه الوظٌفٌة الجدٌدة أن المعركة ضد البارسونٌة قد حسمت فً :ـ جنري ألكسندر1
 فنظرٌات الصراع والتبادل والتفاعل والنظرٌة الماركسٌة أبرزت قضاٌا هامة بٌنت 1950عام 

من خلبلها ضعؾ نظرٌة بارسونز فً نواحً متعددة، وتمثل وجهة نظر الكسندر فً أننا نعٌش 
الٌوم حالة مابعد البارسونٌة فً التنظٌر السوسٌولوجً وهً تمثل حركة تولٌفٌة، وتحاول بشكل 

أساسً الوصل بٌن النظرٌات بعٌدة المدى والنظرٌات قصٌرة المدى، استخدم الكسندر فكرة 
. التوازن بصفتها نقطة مرجعٌة حٌث أن التوازن دابما هو توازن متحرك

 
 وٌرى أن نظرٌة بارسونز تفتقد إلى مفاهٌم مرجعٌة الذات وتخلو من :ـ نٌكلاس لومان2

التعقٌد، وقد مثل عمله محاولة لصٌاؼة نظرٌة عالمٌة أو كبرى للؤنساق الاجتماعٌة تتجمع فٌها 
                                                 

شدوان علً شٌبة، العلبقات العامة بٌن النظرٌة والتطبٌق، دار المعرفة الجامعٌة مطبع، نشر، توزٌع، الإسكندرٌة، 1
 .272ـ269، ص ص 2016

دور تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة فً تفعٌل أداء العلبقات العامة فً المإسسة الخدماتٌة، :  آمنة عٌادي، فاطمة كاتب2
. 25، ص 2016ـ 2015ماستر اتصال وعلبقات عامة، جامعة العربً بن مهٌدي، أم البواقً، 

محاضرات فً مقٌاس اقتصاد المإسسة، سنة ثانٌة علوم تجارٌة، جامعة أوكلً محند اولحاج، البوٌرة، :  باٌة وقنون3ً
. 06ـ 05، ص ص 2020ـ 2019
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هذه المفاهٌم، ٌرى لومان أن هناك ثلبثة أنماط من الأنساق الاجتماعٌة من أنساق التفاعل 
تفاعلبت الوجه للوجه للبشر، وأنساق التنظٌم حٌث ٌتم ربط العضوٌة بظروؾ محددة، والأنساق 

الاجتماعٌة أي كل ماٌطرق النسق الإجتماعً والمجتمعات الكلٌة، ولكً ٌعمل هذا النسق 
بطرٌقة فعالة علٌه أن ٌراجع ذاته لأن النسق قادر على مراجعة ذاته وأن ٌنعكس على ذاته 

وعلى ما ٌفعله وٌستطٌع أن ٌنفذ قرارات نتٌجة لهذا الانعكاس تمتلك الأنساق المراجعة للذات 
القدرة على رسم الخطوط الكبرى لهوٌات ذاتها، أنها تستطٌع وصؾ ذاتها من خلبل وضع 

. حدود حسب ماتكون ومالا تكون
فً عمل متؤخر له إلى جانب السلبٌة للحداثة حٌث ٌرى أن المجتمع ٌواجه   وٌشٌر لومان 

تحدٌات النتابج التامة لخٌاراته وٌشٌر كذلك إلى نمو الإدراك بالمخاطر الكونٌة المنبعثة من 
المشكلبت البٌبٌة المعاصرة والانزعاج منها والنضال من أجل الحفاظ على مستوى الرفاه 

 1.الاجتماعً
 وٌقر نٌل إلى جانب ؼٌره بفكرة التوازن الدٌنامً وإن كانت الحركة أو التعبٌر :ـ نٌل سمنسر3 

بالنسبة للبناء الاجتماعً هً حالة ؼر سوٌة أو على الأقل ؼٌر دابمة، أعطى سمنسر دورا بنابٌا 
وظٌفٌا للنسق الاجتماعً لاسٌما عند مناقشته قضاٌا التوازن واللبتوازن التً قد تحدث نتٌجة لزٌادة 

معدلات المنافسة وعدم الاستقرارالإقتصادي والاحتكار وؼٌرها، أسس مفهوم  التضارب أو ازدواجٌة 
المعنى كعنصر أساسً من أجل فهم سلوك الفرد والمإسسات الاجتماعٌة بالمقارنة مع بارسونز 

ومٌرتون فإن طبٌعة التضارب تقتضً أن تشكل توجهات مإثرة متضاربة إزاء نفس الشخص أو 
 2.الموضوع أو الرمز وهذا راجع إلى المعنى أو قصدٌة الأفعال التً تتؽٌر وفق المواقؾ

 
: ـ المنهج المستخدم فً الدراسة2   

المنهج وٌشٌر إلى مجموعة التقنٌات القٌاسٌة لبناء المعرفة العلمٌة وهو الطرٌقة التً ٌسلكها الباحث 
 3.للئجابة على الأسبلة التً تثٌرها المشكلة موضوع البحث

  واعتمدنا فً دراستنا على المنهج الوصفً، وٌعرؾ المنهج الوصفً على أنه ٌعبر عن مجموع 
الأسالٌب البحثٌة التً توفر إمكانٌة وصؾ الظاهرة فً راهنها وصفا كمٌا أو كٌفٌا وبدون التدخل فً 

 4.سٌرورتها
: ـ مجتمع الدراسة3  

إن القصد بمجتمع البحث هو مجموع محدود أو ؼٌر محدود من المفردات المحدد مسبقا حٌث تنصب 
 5.الملبحظات، وهو جمٌع مفردات وحدات الظاهرة التً ٌدرسها الباحث

والعٌنة هً مجموعة من الوحدات المستخرجة من مجتمع بحثً واحد التً توفر على تلك المتؽٌرات 
 6.التً ٌرٌد الباحث أن ٌدرسها

حسب مقتضٌات المجتمع المستخدم الممثل فً استخدام كل من الجمهور الداخلً ممثلب فً جمهور 
 مفردة، حسب ملبحظتنا العلمٌة 12الموظفٌن فً مإسسة اتصالات الجزابر ببر العاتر والمحدد ب

 انحصش انشايم ْٕ الأٔفق فً ذحقٍق انُرائج ٔذعًًٍٓا، أيا انعٍُح انًسرخذيح سركٌٕ قصذٌح ٔعهٍّ فإن

. سُأخز يفشداخ سركٌٕ أقم ذًثٍلا يٍ ساتقاذٓا
                                                 

 2018ملخص النظرٌات السوسٌولوجٌة، سنة ثالثة، علم الاجتماع، جامعة محمد خٌضر، بسكرة، :  ٌحٌاوي نجاة1
. 04ـ 03ص ص 

. 05نفس المرجع، ص :  ٌحٌاوي نجاة2
، دار 2بحوث العلوم الاجتماعٌة المبادئ والمناهج والممارسات،ط:  أنول باتشرجً، خالد بن ناصر أل حٌان3

.   23، ص2015البازوري  العلمٌة للنشر والتوزٌع، الرٌاض، 
. 65، ص 2009المهج العلمً وتطبٌقاته فً العلوم الاجتماعٌة، دار النشر والتوزٌع، عمان، :  إبراهٌم أبراش4
، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزابر 4مناهج البحث العلمً فً علوم الإعلبم والاتصال، ط: أحمد بن مرسل5ً

. 166، ص 2010
 2019العٌنة والمعاٌنة مقدمة منهجٌة قصٌرة جدا، دار البداٌة ناشرون وموزعون، عمان، :  سعد الحاج بن جخدل6

. 14ص 
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:  ـ أدوات جمع البٌانات4
تعتبر أدوات جمع البٌانات من الطرق التً ٌستخدمها الباحث لجمع البٌانات اللبزمة  لبحثه، فهو ٌعمل 

: على تحدٌد الطرٌقة المثلى التً تناسب بحثه واعتمدنا فً دراستنا على الأدوات التالٌة
وهً عملٌة مراقبة ومشاهدة لسلوك الظاهرات والمشكلبت والأحداث : ـ الملاحظة العلمٌة1

ومكوناتها المادٌة والبٌبٌة ومتابعة سٌرها واتجاهاتها وتحدٌد العلبقة بٌن المتؽٌرات والتنبإ بسلوك 
 1.الظاهرة أو توجٌهها لخدمة أؼراض الإنسان وتلبٌة احتٌاجاته

واعتمدنا فً دراستنا على الملبحظة بدون مشاركة، 
ٌقوم فٌها الباحث بؤخذ موقؾ أو مكان وٌراقب منه الأحداث  : وتعرؾ الملبحظة بدون مشاركة ب

 2.أو الظاهرة أو السلوك دون أن ٌشارك أفراد عٌنة الدراسة بالأدوار التً ٌقومون بها
هً أداة تتضمن مجموعة من الأسبلة أو الجمل الخبرٌة التً ٌطلب من المفحوص : ـ الاستبانة2

 3.الإجابة عنها بطرٌقة ٌحددها الباحث حسب أؼراض البحث
. واعتمدنا فً دراستنا على الاستبٌان المؽلق المفتوح

ٌتكون من أسبلة مؽلقة ٌطلب من المفحوصٌن اختٌار الإجابة المناسبة لها : والذي ٌعرؾ على أنه
 4. وأسبلة مفتوحة تعطٌه الحرٌة فً الإجابة

: ـ مجالات الدراسة5
 ًاقتصرت الدراسة على معرفة دور العلبقات العامة الرقمٌة فً تشكٌل :المجال الموضوع 

 .الصورة الذهنٌة للمإسسة الاقتصادٌة اتصالات الجزابر ببر العاتر

 اهتمت دراستنا بوجهات نظر الموظفٌن فً المإسسة ككل وبالأخص على :المجال البشري 

المنتمٌن لقسم العلبقات العامة الرقمٌة وعلى الوسابل المستخدمة فً تشكٌل وتحسٌن الصورة 

 .الذهنٌة لاتصالات الجزابر ببر العاتر اتجاه الجمهور الداخلً لها

 ًإلى نهاٌة مشروع الدراسة2021 مارس 08من : المجال الزمن . 

 
 

 
 
 

                                                 
، دار وابل للطباعة والنشر،عمان، 2منهجٌة البحث العلمً، القواعد والراحل والتطبٌقات، ط: محمد عبٌدات وآخرون1

 .317، ص 1999
، (ن.س.د)البحث العلمً أسسه مناهجه وأسالٌبه إجراءاته، بٌت الأفكار الدولٌة، عمان، :  ربحً مصطفى علٌان2

.  117ص
. 90البحث العلمً أساسٌاته وممارسته العلمً، دار الفكر، دمشق، ص:  رجاء وحٌد دوٌدري3
. 124، ص1984البحث العلمً مفهومه وأدواته وأسالٌبه، دار الفكر، :  ذوقان عبٌدات وآخرون4
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: تمهٌد
فهً ,     أضحت العلبقات العامة الرقمٌة الٌوم من أهم الأنشطة التً تمارسها المإسسات المعاصرة 

تشكل محورا أساسٌا لتنظٌم وإدارة المإسسات فإن دراسة العلبقات العامة الرقمٌة توضح لنا مدى 
حٌث أصبحت الركن الأساسً ,كفاءة الجهاز فً ضمان سلبسة السٌر الحسن لنشاطات المإسسة

وخاصة الاقتصادٌة منها ,لاؼنى عنه فً الكثٌر من المإسسات على اختلبؾ أحجامها ونشاطاتها 
نظرا للؤهمٌة البالؽة التً ٌحتلها هذا الجهاز فً مثل هذه المإسسات تحقٌقا للتفاهم بٌنها وبٌن ,

, أهمٌتها, سماتها, ظهورها, جماهٌرها، وفً هذا الفصل سنتناول مفهوم العلبقات العامة الرقمٌة
. وكذا معوقاتها, وسابلها عبر الانترنت, مبادئ وضوابط ممارستها عبر الانترنت, استخدامهاللبنترنت

I. ماهٌة العلاقات العامة الرقمٌة: 

: ـ مفهوم العلاقات العامة الرقمٌة1
العلبقات العامة الإلكترونٌة أو الرقمٌة بؤنها قٌام الإدارة المعنٌة : Morgan carrieمورقان تعرؾ

بتوظٌؾ وتسخٌر تقنٌات الاتصال الحدٌث وقنوات الإعلبم الرقمً لتنفٌذ أنشطتها،  (العلبقات العامة)
 1.وذلك للئسهام فً تحقٌق أهداؾ المإسسة مع الجمهور أو المجتمع

العلبقات العامة الرقمٌة هً استخدام الوسابط الرقمٌة والإلكترونٌة المتعددة فً كافة أنشطة العلبقات 
 2.العامة لزٌادة فعالٌة المإسسة

:  ـ ظهور العلاقات العامة الرقمٌة2
تتؤهمٌة شبكة الإنترنٌت من تلك التطورات السرٌعة التً تشهدها سواء كانت فً خصابصها الفنٌة    أ

 1991 موقعا فقط عام 50كوسٌلة اتصال أو فً عدد مستخدمٌها، فقد زاد عدد مواقع الانترنٌت من 
 ملٌون موقع وصفحة وٌب على محركات البحث 200 وبلػ العدد 1994 ألؾ موقع عام 74إلى 

 شهرا 11، ولهذا قدر الباحثون الوقت الذي تتضاعؾ فٌه شبكة الانترنٌت ب1997المختلفة عام 
وعند مقارنة هذا بوسابل الاتصال الأخرى نجد أنها أخذت وقتا طوٌلب حتى وصلت إلى نفس الرقم 

الذي حققته الانترنٌت، ولهذا كان من الضروري للعلبقات العامة أن تتطور أن تتجه لاستؽلبل 
الانترنٌت كوسٌلة للوصول للناس وتلبٌة احتٌاجات عملببها وإن قل استخدامها فً البلبد العربٌة إلا 

أن بعض المبادرات الحدٌثة جاءت لنشر مفهومها، ومن أبرز هذه المبادرات تلك التً قامت بها 
 للعلبقات العامة والتً تعد من أولى الشركات التً تهتم بالعلبقات العامة الإلكترونٌة ؾ sppkشركة 

مصر، حٌث قامت بعمل مجلة إلكترونٌة تشرح العلبقات العامة بالعربً وتصب تركٌزها على مفهوم 
 التً تسعى لتسهٌل عملٌة الحصول على خدمات العلبقات click prالعلبقات العامة الإلكترونٌة 

 3.العامة الإلكترونٌة
: ـ خصائص العلاقات العامة الرقمٌة3

وتطلق هذه السمة على الدرجة التً ٌكون فٌها للمشاركٌن فً عملٌة الاتصال وتبادل : التفاعلٌة
المعلومات تؤثٌرا على أدوار الآخرٌن وباستطاعتهم تبادلها وٌطلق على ممارستهم الممارسة المتبادلة 
أو التفاعلٌة، وذلك نتٌجة لما توفره التقنٌات الموضوعة لاستخدام الأجهزة الإلكترونٌة فً الاتصالات 

. وتبادل المقترحات

                                                 
 07، مجلة العلوم الاجتماعٌة، العدد(العلبقات العامة الإلكترونٌة فً الوطن العربً الواقع والتحدٌات)ولٌد حدادي، 1

 .101، ص2018 جوان 26جامعة الأؼواط،  
مجلة بحوث العلبقات  (ممارسة القابم بالاتصال لأنشطة العلبقات العامة الرقمٌة) حاتم محمد عاطؾ، 2

. 146، ص2015، الجمعٌة المصرٌة، 06العامةالعدد
. 145 محمد عاطؾ، المرجع السابق، ص 3
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 حٌث أتاحت المعلوماتٌة إمكانٌة توجٌه الرسالة الاتصالٌة إلى فرد واحد أو جماعة :اللاجماهٌرٌة
إلى |معٌنة، وكذلك التحكم فً نظام الاتصال ونقل المعلومات بحٌث تصل الرسالة مباشرة من منتجها 

 1.مستهلكها
وتعنً إمكانٌة الاتصال ونقل المعلومات والحصول علٌها فً وقت مناسب للفرد : اللاتزامنٌة

. المستخدم ولا تتطلب من كل المشاركٌن أن ٌستخدموا النظام فً الوقت نفسه
فالتكنولوجٌا المعلوماتٌة والاتصالات أتاحت وسبل اتصالٌة كثٌرة ٌمكن : قابلٌة التحرك أو الحركٌة

 2.لمستخدمها الاستفادة منها فً الحصول على المعلومات ونقلها من أي مكان لآخر أثناء حركته
وهً قدرة وسابل الاتصال على نقل المعلومات من وسٌط لآخر كالتقنٌات التً ٌمكن : قابلٌة التحوٌل

تحوٌل الرسالة المسموعة إلى رسالة مطبوعة وبالعكس، وكذلك تحقٌق نظام للترجمة الآلٌة ظهرت 
. مقدماته فً نظام سٌنٌل الفرنسً

فالمعلوماتٌة جعلت من العالم قرٌة صؽٌرة بفعل الترابط المعلوماتً إلى نتج من تقدم وسابل : الكونٌة
تسجٌل ونقل وتخزٌن ومعالجة المعلومات، ولقد أتاحت المعلوماتً تفسٌرات للعالم الخارجً فً داخل 

الأفراد من هذا ٌتكون بناءات ذاتٌة ومشتركة مع الآخرٌن عن معنى الواقع المادي والاجتماعً، 
فتصرفاتهم ٌمكن أن تتشكل جزبٌا من تلك المعلومات، لذلك تحول عالمنا إلى قرٌة ٌعطً أهمٌة 

. مطلقة للمعلومات من ناحٌة التفاعل النفسً الإنسانً المشترك
 وأصبح من العلبقات العامة قوة حضارٌة كبرى تقوم برسالة إنسانٌة هامة فً كل مجتمع دٌمقراطً 

ٌإمن بضرورة إعلبم الشعب بكل الحقابق وبحقه فً توجٌه الأسبلة والاستفسارات إلى الوزارات 
 2. والشركات والمإسسات التً تقوم بخدمته فً كافة المجالات بالمجتمع

: ـ أهمٌة العلاقات العامة4
إن نمو المجتمع الإنسانً جاوز كل توقع فهو لاٌزال ٌتقدم فً النمو والاتساع على درجات تتفاوت 

مكان إلى مكان، وكان من نتٌجة ذلك النمو أن تشابكت مصالح الناس وتعقدت صلبتهم واختلفت 
 تجاري أو 3مٌولاتهم وتنوعت اهتماماته حتى أصبح الكل راؼب فً التؤثٌر فً الناس سواء لؽرض

لجانب ثقافً أو لواجب إنسانً أو لؽٌر ذلك أن ٌتوصل إلى مقصده بخطة محكمة مدروسة من شؤنها 
. أن تبلؽه الرسالة المرجوة وتإتٌه الثمرة المنشودة

أصبحت العلبقات العامة الرقمٌة وظٌفة من وظابؾ الإدارة التً كانت فٌما مضى تقتصر على 
التنظٌم وتحدٌد المسإولٌة والإشراؾ، ولما كانت العلبقات العامة الرقمٌة وظٌفة إدارٌة جدٌدة فإنها 

تشمل جمٌع مسإولٌات المإسسة وهً بالإضافة إلى ذلك وظٌفة تنظٌم تستطٌع الإدارة بواسطتها أن 
. تحدد المسإولٌة لأوجه النشاط  وتحافظ على التعاون بٌن الجمهور الذي له علبقة مباشرة بالمإسسة
وهكذا فإن الاتجاه السابد حالٌا ٌإمن بؤن العلبقات العامة الرقمٌة لها دور مهم وفعال فً الإدارة لا 

ٌمكن إؼفاله وإهماله أو اعتباره نشاطا ثانوٌا لها، مما أصبح من واجب المسإولٌن الإدارٌٌن أن ٌخبرا 
الجماهٌر بسٌاستهم وٌدرسوا مٌول واتجاهات الرأي العام قبل إقرار سٌاستهم وأن ٌعملوا على إقناع 

. الجماهٌر
وبشكل عام فإن العلبقات العامة الرقمٌة تساهم فً مد الجسور لإقامة أقوى العلبقات بٌن المإسسة 

وجمهورها والمساهمة الجادة فً رم الصورة اللببقة عن نشاطات وسٌاسات هذه المإسسة أمام 
 4.الجمهور كما تساعد المجتمع على تفهم حقٌقة المإسسة كعضو فعال فٌها

 
 

                                                 
 أنعام حسن أٌوب آخرون، العلبقات العامة والاتصال فً الخدمة الاجتماعٌة، دار حامد للنشر والتوزٌع 1

. 46، ص2016عمان،
 .47 أنؽام حسن أٌوب وآخرون، المرجع السابق، ص 2
 عبد الناصر أحمد جرادات، لبنان هاتؾ الشامً، أسس العلبقات العامة بٌن النظرٌة والتطبٌق، دار الٌازوري 3

  .47ـ46، ص ص 2009العالمٌة للنشر والتوزٌع، عمان، 
. 48 عبد الناصر جرادات، لبنان هاتؾ الشامً،المرجع السابق، ص4
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": ـ وظائف العلاقات العامة الرقمٌة5
على الرؼم من تنوع واختلبؾ الوظابؾ التً تإدٌها إدارة العلبقات العامة لبلوغ الأهداؾ المحددة لها 

من منظمة لأخرى، إلا أنه ٌوجد وظابؾ شابعة فً أؼلب إدارات العلبقات العامة الرقمٌة وهً 
: كالآتً

 تقدٌم المشورة لإدارة العلٌا فٌما ٌختص بالسٌاسات الخاصة بالمإسسة، واتجاهات :تقدٌم المشورة
 1.وسلوك الجماهٌر التً تتعامل معه وسابل الإعلبم

التعرؾ على اتجاهات وسلوكٌات الجماهٌر الداخلٌة والخارجٌة من خلبل الدراسات التً : البحوث
تقوم بها، من أجل تخطٌط وتنفٌذ وقٌاس الأنشطة التً تستهدؾ التؤثٌر فً وعً ومعرفة واتجاهات 

.  الجماهٌر
من خلبل إقامة علبقات جٌدة مع وسابل الاتصال، سعٌا منها لقول الحقٌقة : العلاقات بوسائل الاتصال

. وتروي المإسسة وإشباع الاحتٌاجات الإعلبمٌة لوسابل الإعلبم
. نشر رسابل مخططة فً وسابل الإعلبم لتعزٌز مصالح المنظمة: النشر

وحددت الجمعٌة الأمرٌكٌة للعلبقات العامة الرقمٌة مجموعة وظابؾ أساسٌة لمهنة العلبقات العامة 
: الرقمٌة على النحو التالً

كتابة التقارٌر، والبٌانات الصحفٌة، والكتٌبات ونصوص برامج الرادٌو والمقالات والمجلبت، ـ1
. والصحؾ التجارٌة وإنتاج المواد الإعلبمٌة

تحرٌر النشرات وتقارٌر وسابر المخاطبات الموجهة من الإدارة إلى كل أفراد المإسسة ـ 2
 2.والجماهٌر الخارجٌة

ـ نشر كل الفعالٌات الخاصة كالحفلبت التً تقام لرجال الصحافة، والمعارض وتنظم الزٌارات، 3
وتقدٌم التسهٌلبت، وإقامة الاحتفالات فً المناسبات العامة أو الخاصة من أجل تحسٌن صورة 

. المإسسة
مواجهة الجماعات المختلفة والتحدث إلٌها من خلبل الرد على كل التفاعلبت على صفحة ـ 4

. الفاٌسبوك وتخصٌص متحدث باسم المإسس
. استخدام الإعلبن الإلكترونً لنشر كل منتجات المإسسةـ 5
ـ إنتاج النشرات والكتٌبات والتقارٌر الخاصة ومواد الاتصال المصورة وإخراجها على نحو فنً 6

 3.ٌتفق مع الذوق العام ونشرها فً الفضاء الرقمً عبر الصفحة الرسمٌة للمإسسة

II. العلاقات العامة والانترنٌت: 

:   ـ استخدام العلاقات العامة للانترنٌت1
  تستطٌع المنظمات توظٌؾ خدمات شبكة الانترنٌت فً مجال العلبقات العامة الرقمٌة وٌمكن

: عرض أهم هذه الاستخدامات كالآتً

  تصمٌم موقع المنظمة الإلكترونً على شبكة الانترنٌت العالمٌة بحٌث ٌمثل أداة جوهرٌة

وحٌوٌة للبتصال بجمهور المنظمة والعالم الخارجً بشكل عام، وٌعكس صورة حسنة 

للمنظمة، على أن ٌتم مراعاة الجوانب الفنٌة عند تصمٌم الموقع، ونشر كل المعلومات عن 

 3.المنظمة وأنشطتها المختلفة وتحدٌثه باستمرار

                                                 
، ص ص 2018العلبقات العامة وإستراتٌجٌات الاتصال، دار أمجد للنشر والتوزٌع، الأردن، فرحات، علً 1

. 31ـ30
. 35 علً فرحات ، المرجع نفسه ، ص 2
. 36 علً فرحات، المرجع السابق، ص3
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  استخدام قواعد البٌانات على الشبكة فً الحصول على المعلومات والبٌانات والأخبار

ومعرفة كل جدٌد فً شتى المجالات والاستفادة منها فً إعداد نشرات ومطوٌات ومطبوعات 

. المنظمة بشكل عام

  ًاستخدام البرٌد الإلكترونElectronic Mail كوسٌلة اتصال شخصً داخلٌا بٌن أعضاء 

المنظمة، واتصال إدارة المنظمة بالجمهور الخارجً المستهدؾ  

  إجراء البحوث على شبكة الانترنٌت من خلبل المقابلبت عبر الشبكة ومن خلبل البرٌد

الإلكترونً والتصوٌت فً موقع المنظمة، ومجموعات الحوار فً المنتدٌات وعبر التخاطب 

. المكتوب الدردشة والاتصال التلٌفونً عبر الانترنٌت بؤقل التكالٌؾ

  التعرؾ على صورة المنظمة من خلبل ماٌنشر عنها من قبل وسابل الإعلبم والمنافسٌن

. والمستخدمٌن وؼٌرهم فً شبكة الانترنٌت

  تصفح المواقع المختلفة لمنظمات ومراكز الأبحاث والمعاهد والجامعات والتعرؾ على

 1.أنشطة هذه المإسسات، والاستفادة منها وتبادل الخبرات معها

  ،الاستفادة من خدمة نقل الملفات فً الشبكة للحصول على المعلومات والبٌانات والصور

. ونقلها أو تحمٌلها على أجهزة الكمبٌوتر الخاصة بالمنظمة

  وهذه تقرٌبا أهم الخدمات التً ٌستفٌد منها ممارسوا العلبقات العامة الرقمٌة فً المنظمات

 2 وهناك ؼٌرها من الخدمات والتً تزداد كلما تطورت تكنولوجٌا

  المعلومات،لكن استفادة ممارسً العلبقات العامة من شبكة الانترنٌت سٌكون مرهونا بزٌادة

مستخدمً الانترنٌت وبمدى قدرة العاملٌن فً مجال العلبقات على التعامل مع شبكة 

 2.الانترنٌت واستخدام التقنٌات الحدٌثة فً هذا المجال

:  ـ مبادئ وضوابط لممارسة مهام العلاقات العامة عبر الانترنٌت2
لكل علم من العلوم سواء كان هذا العلم فً مجال الدراسات النسبٌة كالعلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة أو 

فً مجال الدراسات المجردة كالرٌاضٌات والفٌزٌاء أساسٌات ٌرتكز علٌه أثناء تناوله فً البحوث 
العلمٌة، وعلى هذا الأساس فإن لعلم العلبقات العامة الذي ٌعد من العلوم الإنسانٌة مبادئ وضوابط 

:  ٌرتكز علٌها أثناء ممارسته عبر الانترنٌت وعلٌه تكمن هذه المبادئ فٌما ٌلً

  ٌنبؽً لموظفً العلبقات العامة وفً ظل التحول الهابل والسرٌع والشبه التلقابً للعالم الذي

بات أشبه بقرٌة عالمٌة توظٌؾ هذه الثورة الهٌكلٌة لمعلوماتهم والتعامل مع القضاٌا التً 

. تظهر فجؤة وتؽٌٌرات السوق

  ٌجب أن تكون رسابل المنظمة الموجهة للجمهور مركزة أكثر ومحددة بشكل أكبر وٌتم ذلك

 .من خلبل تحدٌد الأفكار وتكثٌؾ الإٌصال، ومعرفة الشرٌحة التً ٌخاطبونها

 

  البعد عن اللؽة الطنانة والإٌجاز فً عرض البٌانات والمعلومات على شبكة الوٌب نظرا

للتطور التعلٌمً للزبابن الذٌن باتوا أكثر ذكاءً وقدرة على استخدام أوساط الإعلبم وأجهزة 

 3.الكومبٌوتر

                                                 
.  274، ص2011 فهمً محمد العدوي، مفاهٌم جدٌد فً العلبقات العامة، دار أسامة للنشر والتوزٌع،عمان، 1
.  275فهمً محمد العدوي، المرجع السابق، ص 2
، 03، مجلة الرسالة للدراسات الإعلبمٌة العدد (العلبقات العامة الإلكترونٌة وتطور المنظمة) محمودي محمد بشٌر، 3

 .190، ص2017جامعة بسكرة، دٌسمبر 
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  ًمنع إساءة استخدام البرٌد الإلكترونEmail سواء لإرسال عروض أسعار أو دعاٌات لا 

ٌرؼبها المستخدم، وهو ماعرؾ اصطلبحا باسم البرٌد المهمل والذي ٌنتشر بشكل كبٌر فً 

. الدول المتقدمة

  منع استخدام أو إرسال الرسابل التً تخدش الحٌاء، ومراعاة عدم إرسال الصور المخلة

. بالآداب والتً تخدش حٌاة الجمهور

  الالتزام بالمصداقٌة والصدق فً نقل المعلومات وإرسالها إلى المستؽلٌن المحٌطٌن أو

. الزبابن، ومراعاة الوضوح والإٌجاز فً العرض

  القٌام بالنشر الصحفً وإبراز التصارٌح والبٌانات الرسمٌة وآراء المسإولٌن وكذلك نشر

المطبوعات العامة كالنشرات وؼٌرها، بالإضافة إلى توثٌق العلبقة مع الجماهٌر 

وذلك عن طرٌق البرٌد  (العملبء، الموردٌن، الجمهور، المنافسٌن، الموظفٌن)المختلفة

 2.الإلكترونً

 

: ـ وسائل العلاقات العامة الرقمٌة3
تحوي شبكة الانترنٌت العدٌد من الأنماط والأشكال للعلبقات العامة التً تتم عبرها من خلبل 
مجموعة أشكال الاتصالات الحدٌثة والممارسة عبر الانترنٌت وذلك بهدؾ التواصل مع فبات 

جماهٌر المنظمة وإعطاء صورة حسنة وطٌبة عنها وتكمن أشكال العلبقات العامة الرقمٌة على شبكة 
: الانترنٌت فٌما ٌلً

  المدونات الإلكترونٌة الشخصٌةBlog : فً البداٌة ٌجب شرح كلمةblog والتً هً عبارة 

 والتً تدل على ما ٌمكن تسمٌته بمفكرة من الملصقات التً حفظت بترتٌب web logعن 

زمنً حٌث عندما ندخل إلى هذه المواقع نلبحظ أن المواضٌع مصنفة ومرتبة ولهذا فإن 

الدخول والتعامل مع هذه الأخٌرة ٌعتبر أفضل  وأسهل، وهً مفٌدة جدا لاختصاصً 

 1:العلبقات العامة لأنها

  تقدم معلومات ٌومٌة وتحتفظ بها فً أرشٌؾ خاص بها وبذلك إذا أردت أٌة معلومة تستطٌع

. الدخول إلٌها بسهولة لأن الأرشٌؾ مرتب ومصنؾ بشكل ٌسهل عملٌة البحث

  ،تستطٌع المنظمات الاستفادة منها عن طرٌق معرفة معلومات عن جماعات ثقافٌة، عرقٌة

. اجتماعٌة ترٌد الشركة التسوٌق لها لأول مرة

 أن : تخلق تؤثٌر معٌن لدى الأفراد والجماهٌر وذلك بسبب امتلبكها عاملٌن أساسٌٌن هما

 2.الحوار الذي ٌوضع فٌها نقاشً والثانً هو قدرة الإقناع الذاتً

  الواب سٌتweb site : ٌعد موقع الانترنٌت لكل شركة أو منظمة عبارة عن أداء علبقات

عامة باعتباره الواجهة الأساسٌة للشركة وتمثٌله للناطق الرسمً باسمه وباحتوابه على 

المعلومات والتصرٌحات الموثوقة، وٌحوي أٌضا على معلومات عن منتجات الشركة ممثلب 

بذلك كتالوجا رقمٌا، وتحوي مواقع الشركات أٌضا بٌانات صحفٌة حول منتجاتها تقوم 

بإرسالها إلكترونٌا عن طرٌق البرٌد أو الانترنٌت إلى شركات وسابل الإعلبن للنشر كما تقوم 

الشركات بتزوٌد مواقعها بروابط لمساعدة المتصفحٌن على نشر الأخبار عبر الانترنٌت أو 

 Rass Share blog.2حتى مناقشة هذه الأخبار ك 

                                                 
 ماجدة عبد الفتاح الهلباوي، الإعلبم الإلكترونً ودوره فً الإعلبم الدولً، مكتبة الوفاء القانونٌة، الإسكندرٌة 1

. 07، ص2014
. 186، العلبقات العامة الالكترونٌة وتطور المنظمة، مرجع سابق،ص رمحمودي محمد بش2ً
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 ًوٌقصد به نقل الرسابل أو الملفات فً نظام بٌن الحواسٌب وهو وسٌلة :البرٌد الإلكترون 

فورٌة للبتصال بٌن الأفراد فً كافة أنحاء العالم، وفً الؽالب ماٌتم هذا باستخدام مخزن 

وطرٌقة نقل معٌنة أو طرٌقة إرسال النصوص إلكترونٌا عبر شبكة عامة للبتصالات وٌتم 

تخزٌنها على أحد خوادم هذه الشبكة أو فً المعدات الطرفٌة للمرسل إلٌه حتى ٌتمكن هذا 

بٌن المتلقً والمحرر،  2الأخٌر من استعادتها، وتستخدمه العلبقات العامة كوسٌلة اتصالٌة

وتبادل المعارؾ والخبرات مع مجموعات المتخصصٌن فً مجالات متعددة ومن بٌن 

 1:ممٌزاته ماٌلً

 سهولة استخدامه وانخفاض التكلفة .

 ٌمكن قراءة رسابل البرٌد الإلكترونً فً الوقت المناسب لأن الصندوق ٌحتفظ بها .

 إمكانٌة إرسال الرسالة إلى أكثر من شخص مشترك فً نفس الوقت .

 2.إمكانٌة التوثٌق فالبرٌد الإلكترونً ٌتٌح للمستخدمٌن حفظ كافة الرسابل التً ٌرسلها 

  ًٌعتبر الفاٌسبوك أحد شبكات التواصل الاجتماعً الأشهر : مواقع التواصل الاجتماع

والأكثر استخداما وتؤثٌرا على مستوى العالم حٌث ٌمثل مجتمع دولً على الانترنٌت وهو 

مكان ٌجتمع فٌه أفراد المجتمع للتفاعل مع بعضهم من خلبل تبادل الصور وأشرطة الفٌدٌو 

وؼٌرها من المعلومات والاتصال بشكل عام مع الأصدقاء والعابلة وؼٌرهم، وٌستخدمه 

ممارسً العلبقات العامة فً الاتصال بجماهٌرها ونشر المعلومات والتعرٌؾ بمنتجات 

 3.المإسسة وكل ماٌتعلق بها

:  ـ أهمٌة الانترنٌت فً العلاقات العامة4 
استخدمت العلبقات العامة الوسابل التقنٌة بالوقت الحاضر فً الانترنٌت وشملت هذه الوسابل مواقع 
الوٌب أو البرٌد الإلكترونً، فهً تإثر فً حٌاة كل شخص ٌستخدمها وفً الؽالب ٌكون التؤثٌر ؼٌر 

مباشر، كما ٌستخدم الانترنٌت الٌوم لتسهٌل وصول المعلومات إلى العلماء والمهتمٌن إضافة إلى 
إدخال السعادة والمرح على الأطفال والكبار بقدراتها والإمكانات الكافٌة الكبٌرة تمكن من نقل 

المعلومات والبٌانات والتروٌج للمنتجات والخدمات والتسوٌق وتوفٌر المعرفة، وهً قادرة تماما على 
. تشؽٌل أجهزة الكومبٌوتر والآلات الأخرى عن بعد

 أتاحت الانترنٌت الكثٌر من قنوات الاتصال، ونمت هذه القنوات بشكل متزاٌد ٌوما بعد ٌوم وتوسعت 
مدلولاتها وفوابدها، وتطورت أسالٌبها وصٌؽها وتمثل ذلك فً البرٌد الإلكترونً ومواقع الوٌب 

والرسابل الفورٌة والدردشة، وقوابم المناقشة، ولوحات الإعلبنات والتلفزٌون التفاعلً، ومازالت هذه 
القابمة فً توسع وتزاٌد إضافة إلى ظهور الكثٌر من أشكال الاتصال الأخرى طوال الوقت مثل 

. البوابات والمراكز التجارٌة والمزادات على الشبكة تتزاٌد
إن الانترنٌت وفرت فرصا عظٌمة لتوظٌؾ المهارات الإبداعٌة للعاملٌن فً مجال العلبقات العامة 

ووفرت الكثٌر من الإرشادات التً ٌمكن تطبٌقها لخدمة هذه المهارات الإبداعٌة للمساعدة فً ممارسة 
 3.العلبقات العامة بشكل أفضل

تقدم شبكة الانترنٌت باعتبارها التكنولوجٌا الحدٌثة الأكثر استخداما من طرؾ العلبقات العامة، حسب 
: الباحثٌن فرصا عدٌدة وعظٌمة للعلبقات العامة ٌمكن ذكرها على النحو التالً

                                                 
. 76، ص 2001، 4 أحمد رٌان، خدمات الانترنٌت، مكتبة الإسكندرٌة، القاهرة، ط1
، دار النهضة العربٌة، (صورة المنشؤة آلٌات إدارة الأزمات) نٌفٌن أحمد ؼباشً، دٌنامٌكٌة العلبقات العامة الداخلٌة 2

 .296، ص2007القاهرة، 
، ص 2015، دار أسامة للنشر والتوزٌع، عمان الاجتماعً حسٌن محمد هثٌمً، العلبقات العامة وشبكات التواصل 3

89. 
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تعرؾ دوابر العلبقات العامة على اتجاهات الجمهور الداخلً والخارجً للمإسسة بطرق متعددة 
 1.وفورٌة مثل البرٌد الإلكترونً أو المواقع الإلكترونٌة أو عبر موقع الإعلبم الجدٌد

إٌصال المعلومة الصحٌحة للجمهور بشرابحه المختلفة سواء عبر المراسلبت الإلكترونٌة أو عبر 
. النشر على موقع المإسسة أو بواسطة النشرات الإخبارٌة الإلكترونٌة الدورٌة وؼٌرها

المساهمة فً تسوٌق صورة المإسسة وتعزٌز سمعتها على المستوٌٌن المحلً والدولً، خاصة فً 
ظل تمٌز وسٌلة الانترنٌت بتخطٌه للحواجز الجؽرافٌة والثقافٌة، حٌث نجد أن المإسسات تهتم بؤن 

 2.تنشر على الانترنٌت بلؽات متعددة
إقامة علبقات جٌدة ومتفاعلة مع وسابل الإعلبم والصحافٌٌن، حٌث ٌعطً المإسسة إمكانٌات ؼٌر 
محدودة للتواصل الفوري وتوفٌر أي معلومات مطلوبة بؤشكال مختلفة سواء صور أو نصوص أو 

. فٌدٌو أو ؼٌر ذلك
الانترنٌت وسٌلة فعالة فً دراسات وأبحاث العلبقات للتعرؾ على الرأي العام وانطباعاته عن 

المإسسة إضافة إلى إمكانٌة استخدامه بصورة فعالة فً التقٌٌم الفوري لبرامج وخدمات العلبقات 
. العامة، ونلبحظ ذلك فً استخدام أسالٌب الاستطلبع الإلكترونً وؼٌره

: ـ معوقات العلاقات العامة الرقمٌة5
  مهاجمة المواقع من خلبل أشخاص ٌرسلون رسابل سلبٌة إنتقادٌة إلى برٌد المنظمة

. الإلكترونً

  هناك من ٌقومون بتصمٌم مواقع مشابهة لموقع المنظمة الأصلً وبؤسماء مشابهة لخداع

. الجمهور وتقدٌمه على أنه موقع المنظمة

  الاعتداء على حقوق الملكٌة الفكرٌة عن طرٌق استخدام مضامٌن أو أشكال خاصة بالمنظمة

 3.بما ٌخدم مصالحهم وعلى أساس أنهم أصحاب هذه المضامٌن

 
  قرصنة البرامج والشبكات بسرقة أو توزٌع الممتلكات الفكرٌة دون تفوٌض أو ترخٌص أو

استخدام مادة تتمتع بحقوق النشر والتؤلٌؾ، ومنها قرصنة البرامج وهً نسخ البرامج دون 

. تفوٌض أو ترخٌص لبرامج تتمتع بحق النشر والتؤلٌؾ

 3.الحقابق المؽلوطة التً تقدم من بعض المإسسات 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 جاسم رمضان الهلبلً، الدعاٌة والإعلبن والعلبقات فً المدونات الالكترونٌة، دار النفابس للنشر والتوزٌع عمان 1

. 35ـ34، ص ص 2012
 حاج أحمد كرٌمة، العلبقات العامة وتطبٌقاتها للتكنولوجٌات الحدٌثة فً المإسسات الاتصالٌة، دكتوراه، كلٌة العلوم 2

.  177ـ176، ص ص 2018ـ2017، 02الاجتماعٌة، الإعلبم والاتصال، وهران
. 191 محمودي محمد بشٌر،العلبقات العامة وتطور المنظمة،  مرجع سابق، ص 3
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 :خلاصت
يًا سثق َسرخهص أٌ انعلاقاخ انعايح انشقًٍح ٔظٍفح إداسٌح ذقٕو تٓا كافح انًؤسساخ يًٓا اخرهفد 

فًٓ حهقح ٔصم تٍٍ انًؤسسح ,فًٓ فشضد َفسٓا كئداسج فً أي يؤسسح َظشا لأًٍْرٓا ,َشاطاذٓا

. ٔجًٕٓسْا انذاخهً ٔانخاسجً نًا ذقذيّ يٍ خذياخ فً شرى انًسرٌٕاخ نهطشفٍٍ

 

 

 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل
 الثالث



 لث                                                     الصورة الذهنيةلفصل الثــــــاا

26 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: تمهٌد

I. الصورة الذهنٌة. 

. ـ  مفهوم الصورة الذهنٌة1
. ـ سمات الصورة الذهنٌة2
. ـ مكونات الصورة الذهنٌة3
. ـ أهمٌة الصورة الذهنٌة4
. ـ عوامل تشكٌل الصورة الذهنٌة5
ـ الأبعاد الخاصة بتشكٌل الصورة 6

. الذهنٌة
. ـ أنواع الصورة الذهنٌة7
ـ كٌفٌة بناء المإسسة صورتها 8

. إلكترونٌا

II. المؤسسة الاقتصادٌة. 

. ـ مفهوم المإسسة الاقتصادٌة1
. ـ خصابص المإسسة الاقتصادٌة2
. ـ أهداؾ المإسسة الاقتصادٌة3

. خاتمة
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:  تمهٌد
تعتبر المإسسة الاقتصادٌة من بٌن المإسسات التً ٌعتمد نشاطها كلٌا على كسب وتؤٌٌد رضا 

فالصورة الذهنٌة تعبٌر على واقع المإسسة ,الجمهور وترسٌخ صورة حسنة طٌبة عنها فً ذهنه 
وعن كل ماٌصدر عنها من سٌاسات وتصرفات وتمكنها من تحقٌق أهدافها والظهور أمام زبابنها 

. فهً تلعب دورا كبٌرا فً نجاح المإسسة من فشلها,بؤحسن صورة 
: وفً هذا الفصل ومن خلبل ماسبق تطرقنا إلى 

, الأبعاد الخاصة بتشكٌلها أنواعها, عوامل تشكٌلها, أهمٌتها, مكوناتها,سماتها, مفهوم الصورة الذهنٌة
كما تم التطرق من خلبل هذا الفصل إلى مفهوم , وكذا كٌفٌة بناء المإسسة صورتها إلكترونٌا

. وأهدافها, خصابصها, المإسسة الاقتصادٌة
I. الصورة الذهنٌة: 

:  ـ مفهوم الصورة الذهنٌة1
بؤنها مجموعة الفروض والتصورات الذهنٌة عن العالم وتمثٌلها تمثٌلب : kerney ٌعرفها كٌرنً

 .  حسٌا مربٌا دقٌقا ٌنعكس فً العقل الإنسانً
بؤنها مزٌج مركب من المعتقدات والأفكاروالانطباعات التً ٌكونها الأفراد :وٌعرفها سكوت كتلٌب
 1.إزاء موضوع  محدد

 بؤنها مفهوم عقلً شابع بٌن أفراد جماعة معٌنة ٌشٌر إلى :ٌعرفها قاموس وٌستر فً طبعته الثالثة
اتجاه هذه الجماعة الأساسً نحو شخص معٌن أو طبقة معٌنة أو أي شا آخر أي ببساطة الصور 
العقلٌة التً تتكون فً أذهان الناس عن المنشآت المختلفة وقد تتكون من التجربة المباشرة أو ؼٌر 
مباشرة وقد تعتمد على الأدلة والوثابق أو على الشابعات ولكنها فً نهاٌة الأمر تمثل واقعا صادقا 

 2.بالنسبة لمن ٌحملونها فً رإوسهم
هً تصور عقلً لدى الفرد، مستمد من مجموعة الخبرات المعرفٌة والنفسٌة : وفً تعرٌف آخر

المباشرة وؼٌر المباشرة عن كل ما ٌحٌط به سواء كان فً الواقع أو الخٌال ومن خلبله ٌتم الحكم 
على الأشٌاء باستخدام رموز أو علبمات مبسطة ومعممة والاتجاه نحوها إما بشكل إٌجابً أو سلبً 

 3.وفقا لمعتقدات الفرد وقٌمه وعاداته
 
: ـ سمات الصورة الذهنٌة2

  تتسم الصورة الذهنٌة بؤن لها إطارا سابقا، بمعنى الصورة الذهنٌة قدٌمة التكوٌن، أي أننا لا

. نطلق على معرفة حالٌة صورة ذهنٌة

  لها إطارا ذاتٌا حسٌا، بمعنى أن الصورة الذهنٌة تتبع من مقدرة الإنسان الحسٌة أي قدرة

. الإنسان على استٌعاب المثٌر أو التعرض له لما ٌمتلكه الفرد من قدرات حسٌة

  تباٌن الصورة الذهنٌة، بمعنى أن الصورة الذهنٌة تختلؾ من فرد إلى آخر ومن جماعة إلى

أخرى ومن مجتمع إلى آخر إلا أنها قد تتقارب فً أذهان الأفراد مكونة صورة ذهنٌة متماثلة 

 3.لجماعة أو مجتمع ما وهذا التباٌن ٌرجع إلى القدرات الحسٌة المتباٌنة للؤفراد

                                                 
 شدوان علً شٌبة، العلبقات العامة بٌن النظرٌة والتطبٌق، دار المعرفة الجامعٌة للنشر والتوزٌع، 1

.  269، ص2016الإسكندرٌة
 .04، ص2003 علً عجوة، العلبقات العامة والصورة الذهنٌة، عالم الكتب للنشر والتوزٌع، القاهرة، 2
 2015 ٌسرا حسنً، العلبقات العامة والدبلوماسٌة الشعبٌة، أطلس للنشر والتوزٌع والإنتاج الإعلبمً، وادي النٌل3

. 113 ص 
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  ،تتسم الصورة الذهنٌة بالعاطفة، على الرؼم من أن ذلك لا ٌعد شرطا أساسٌا فً الصورة

. (سلبً، إٌجابً)ولٌست العاطفة فً جمٌع الأحٌان مقٌاسا للصورة الذهنٌة 

  الصورة الذهنٌة دٌنامٌكٌة، بمعنى أنها متؽٌرة ؼٌر ثابتة سواء كان التؽٌٌر بطٌبا أم سرٌعا

. وهذا التؽٌٌر ناتج عن تفاعلها مع مثٌر جدٌد

  الصورة الذهنٌة مكونة للصور بمعنى أنها بمثابة مقٌاس ٌحدد وٌضبط السلوك والأحكام أو

. ردود الأفعال إزاء المثٌر

 مثٌرـ صورة ذهنٌةـ  )الصورة الذهنٌة تفكٌر استدلالً، بمعنى الانتقال من الخاص إلى العام

 1.وٌعد التفكٌر الاستدلالً أكثر أنواع التفكٌر شٌوعا (حكم

: ـ مكونات الصورة الذهنٌة3
تتكون الصورة الذهنٌة الكلٌة للمنشؤة من عناصر متعددة تندمج لتشكل الصورة الذهنٌة الكلٌة للمنشؤة 

: وهذه العناصر هً
وتتمثل فً درجة النجاح المتوقع من الاتصال فً تكوٌن :Brand imageصورة العلامة التجارٌة 

. صورة إٌجابٌة عن المنظمة بتؤثٌر الثقة فً علبقتها التجارٌة
تعتبر صورة منتجات :  Products services imag  (خدمات المنظمة)صورة منتجات 

المنظمة من العناصر المكونة للصورة الكلٌة لها فمنتجات أٌة منظمة أو خدماتها ومدى جودتها 
 العلمً فً إنتاجها 2وتمٌزها، ومدى قدرتها على مساٌرة التؽٌر فً اتجاهات العملبء ومساٌرة التطور

وطرٌقة تقدٌم خدمات مابعد البٌع تإثر على تقٌٌم الجماهٌر لأعمال المنظمة ومدى كفاءة إدارتها 
 2.وتساهم فً تكوٌن صورة طٌبة لها لدى الجماهٌر

 إدارة المنشؤة هً الرمز الذي تعرؾ به لدى :Management imageصورة إدارة المنظمة
الجماهٌر، ولذلك فإن فلسفة الإدارة فً قٌادة العمل فً أي منظمة وفً قٌامها بالاتصالات الناجحة فً 

إدارة علبقاتها مع الجهات المختلفة التً تعتبرمن العناصر الهامة المكونة لصورتها لدى الجماهٌر 
حٌث تشكل العناصر الحاكمة للثقافة التنظٌمٌة التً توجه أداء وعمل إدارات المنظمة المتعددة من 

ناحٌة، وتحكم تعاملبتها مع الجماهٌر الخارجٌة من ناحٌة أخرى، وهً الإطار الذي ٌحدد كل 
. اتصالات المنظمة ورسابلها إلى الجماهٌر وتشكل صورتها الذهنٌة نحوها

وهً تجسد : Responsibility coporate social برامج المسؤولٌة الاجتماعٌة للمنشأة
الأعمال الفعلٌة للمنظمة وسٌاساتها تجاه المجتمع ككل وجماهٌر المنظمة فً كل ما ٌصدر عنها من 

قرارات وأفعال، أي أنها تهتم بالأعمال الحقٌقٌة للمنظمة، ماذا تفعل المنظمة؟ لذا تعتبر البرامج 
والأنشطة المتنوعة التً تقوم بها المنظمة فً برامجها للمسإولٌة الاجتماعٌة عاملب مإثرا فً التؤثٌر 
فً عواطؾ الجماهٌر نحوها وكسب ثقتهم وبذلك هً جزء من مكونات الصورة الذهنٌة لأنها تجسد 

. السلوك الأخلبقً للمنظمة تجاه المجتمع والجماهٌر الداخلٌة والخارجٌة
 تإثر انطباعات الجماهٌر عن المنظمة  :corporate imageصورة المنظمة كمكان للعمل 

كمكان للعمل على صورتها الذهنٌة من حٌث توفٌر بٌبة جٌدة للعاملٌن وخدمات اجتماعٌة وصحٌة 
وحوافز وأجور متمٌزة كما ٌإثر المظهر الخارجً لها من مبانً وأثاث ونظافة ونظام فً العمل على 

 2.إدراك  الجماهٌر لها كمكان متمٌز للعمل

                                                 
. 58ـ57، ص ص 2013باقر موسى، الصورة الذهنٌة فً العلبقات العامة، دار أسامة للنشر والتوزٌع، عمان، 1
. 67 باقر موسى، نفس المرجع، ص 2
 ص 2008 علً عجوة، كرٌمان فرٌد، إدارة العلبقات العامة بٌن الإستراتٌجٌة وإدارة الأزمات، عالم الكتب القاهرة،2

141  .
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 تتمثل فً قدرة موظفً المنظمة على تمثٌلها بشكل :Employees imageأداء موظفً المنظمة 
مشرؾ لدى الجماهٌر من خلبل التعامل الطٌب معهم وكفاءة وسرعة أداء المهام المنوطة بهم مما 

. ٌعطً انطباعا إٌجابٌا نحوها
 تإثر كفاءة الاتصالات :coporate effective communicationكفاءة اتصالات المنظمة

التً تقوم بها المنظمة مع جماهٌرها الداخلٌة والخارجٌة وماتنقله المنظمة فً رسابلها للجمهور، فً 
 1.تكامل اتصالات المنظمة وتوضٌح هوٌتها وفلسفتها للجماهٌر

 

: ـ أهمٌة الصورة الذهنٌة4
إن أهمٌة الصورة الذهنٌة للمإسسات بشكل عام تشكل عاملب مهما وحٌوٌا فً تسوٌق أهداؾ المإسسة 

فً أداء رسالتها، وإن أهم العوامل المإثرة فً نجاح المإسسات ومدى قدرتها على  
البقاء والنمو ٌعتمد على التسوٌق والتموٌل فالهٌبات المدنٌة ستبقى عاجزة عن تحقٌق رسالتها وأهدافها 
لخدمة المجتمع عندما لا ٌتوفر الدعم والتموٌل اللبزم لأنشطتها وإذا لم تتمكن من جذب أفراد المجتمع 

وتسوٌق منتجاتها أو خدماتها أو أنشطتها وبرامجها وخاصة فً ظل تنافس المإسسات على جذب 
الجماهٌر المستهدفة وكسب ثقتهم ودعمهم، ولا ٌمكن لأي مإسسة التنازل عن صورتها الذهنٌة لدى 

الجمهور والسعً لبناء سمعة طٌبة لهاوإنطلبقا من ذلك فإنه ٌتحتم على المنظمات أن تهتم بدراسة 
الصورة السابدة عنها فً مختلؾ طبقات المجتمع فكلما كانت الصورة إٌجابٌة كلما تحقق للمنظمة 

: فوابد كثٌرة منها
 مساعدة المنظمة فً اجتذاب أفضل العناصر لها .

 ًتدعٌم علبقة المنظمة مع جماهٌرها الداخلٌة والخارج .

 إقناع السلطات والجماهٌر بؤهمٌة الدور الاجتماعً للمنظمة فً خدمة المجتمع .

 تدعٌم العلبقات الطٌبة للمنظمة مع الجهات التشرٌعٌة والتنفٌذٌة فً الدولة .

 المساعدة فً إقناع الهٌبات المالٌة باستثمار أموالها فً المنظمة .

 2.المساعدة فً الجهود التسوٌقٌة للمنظمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 .142 علً عجوة، كرٌمان فرٌد، المرجع السابق، ص1
هشام محمد علً حسٌن، العلبقات العامة بٌن القناعة والتهمٌش فً الوطن العربً، جمٌع الحقوق محفوظة الأكادٌمٌة 2

. 35العربٌة البرٌطانٌة للتعلٌم العالً، ص
 . 35هشام محمد علً حسٌن، المرجع السابق، ص 3
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: ـ  العوامل المؤثرة فً تشكٌل الصورة الذهنٌة5
: وٌمكن إجمال العناصر التً تإثر فً تشكٌل الصورة الذهنٌة للمنظمة هً

: عوامل شخصٌة: أولا
 السمات الذاتٌة للشخصٌة المستقبل للمعلومات .

  الاتصالات الذاتٌة للفرد، وقدرته على امتصاص وتفسٌر المعلومات الخاصة بالمنظمة

وتكوٌن  ملبمح الصورة الذهنٌة  

 درجة دافعٌة الفرد، واهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المنظمة .

: عوامل اجتماعٌة: ثانٌا
  تؤثٌر الجماعات الأولٌة على الفرد المستقبل للمعلومات أثناء تبادلهم المعلومات فً اتصالاتهم

. الشخصٌة حول المنظمة

 تؤثٌر قادة الرأي على اتجاهات الجماهٌر .

 تؤثٌر ثقافة المجتمع الذي ٌعٌش فٌه الأفراد والقٌم السابدة فٌه .

: عوامل تنظٌمٌة: ثالثا
 إستراتٌجٌة إدارة المنظمة التً تعكس فلسفة وثقافة المنظمة .

 الأعمال الحقٌقٌة للمنظمة نفسها وسٌاساتها ومنتجاتها .

  شبكة الاتصالات الكلٌة للمنظمة وهً تشمل كل الاتصالات الداخلٌة والخارجٌة للمنظمة مع

. جماهٌرها

 الرسابل الاتصالٌة عن المنظمة المنقولة عبر وسابل الإعلبم الجماهٌرٌة .

 الأعمال الاجتماعٌة التً تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع .

: عوامل إعلامٌة: رابعا
 الجهود الإعلبمٌة للشركات المنافسة، وتؤثٌرها على صورة المنظمة .

  التؽطٌة الإعلبمٌة للؤحداث الخاصة بالمنظمة فً وسابل الإعلبم الجماهٌرٌة ومدى سلبٌتها أو

. إٌجابٌتها

 1.حجم الاهتمام الذي تولٌه وسابل الإعلبم الجماهٌرٌة لأخبار المنظمة 

: ـ الأبعاد الخاصة بتشكٌل الصورة الذهنٌة6

ٌولد الإنسان ذهنه خال من المعانً ذات الدلالة ولكن سرعان ما ٌضفً عبر أبعاد مختلفة معانً 
محددة على العالم ن حوله بكل مكوناته  مما ٌجعل تعامله مع هذا العالم سهلب مٌسورا، وذلك من 
خلبل إطلبق المعانً التً أضفناها على التكوٌنات المتماثلة، والتً من خلبلها ٌمكن للئنسان أن 

ٌعرؾ الخٌر والشر والظلم والعدل، وٌفرق بٌنها بالاعتماد على خبراته التراكمٌة التً تساعده فً 
إعطاء الأشٌاء معانٌها المتسقة مع هذه الخبرات، ولذلك تمر الصورة الذهنٌة قبل تشكلها بثلبثة أبعاد 

: أساسٌة وهً
وهو البعد الذي ٌعرؾ من خلبله الفرد المعلومات المجردة عن العالم من حوله دون أن :البعد المعرفً

ٌكون لهذه المعلومات دلالات أو معان، وذلك من خلبل عملٌات الاتصال بمختلؾ أنماطه وذلك 
 2بالتفاعل مع الأسرة والمدرسة ووسابل الإعلبم والأصدقاء باستخدام الحواس 

                                                 
 .140 علً عجوة، كرٌمان فرٌد، مرجع سابق، ص 1
 ٌحً عبد الرحمان الصٌاحٌن، الصورة الذهنٌة لدوابر العلبقات العامة لدى العاملٌن فً الجامعات الأردنٌة، كلٌة 2

. 46، ص 2014ـ2013الإعلبم، الٌرموك، 
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الإنسانٌة فمن خلبل هذه العملٌات الاتصالٌة ٌتطور المعنى داخل الإنسان وهو المعنى المرتبط 
بالمعلومات المجردة التً استقاها الإنسان عن العالم من حوله وٌتطور المعنى وٌثبت فً نطاق 
الحدود التً تفرضها الاتجاهات والدوافع التً ثبت نجاحها فً الماضً والاحتٌاجات والدوافع 

. الراهنة
وٌمكن أن ٌتلقى الإنسان المعلومات فً شكل رموز أو علبمات أو أشٌاء مجسدة تعمل بمثابة المنبه 
وهو ماٌعنً أن المعرفة بمثل المدخل بالنسبة للعملٌة الاتصالٌة والتً لا تكتفً بؤن ٌعرؾ الإنسان 
موضعا معٌنا، وإنما تشمل أبعادا أخرى تتمثل فً التحلٌل والتفسٌر للرموز التً قدمت المعلومات 

 1.بها، ثم الاستجابة لها على نحو معٌن
: البعد الإدراكً

هو البعد الذي ٌقوم الفرد بمقتضاه بتناول ومعالجة المعلومات وتقوٌم المثٌرات الخارجٌة التً ترد إلٌه 
من خلبل الحواس، كما ٌحدد طرٌقة استجابته لهذه المثٌرات وتتمثل أهمٌة هذا البعد فً أن الإنسان 

ٌعتمد على ما ٌمتلكه من قدرات عقلٌة فً إدراك المعلومات والمعارؾ التً ٌتلقاها طوال حٌاته، 
. والتً تساهم فً تشكٌل الصورة الذهنٌة

وللئدراك صلة كبٌرة بمدى كون الصور الذهنٌة صادقة أو مضللة فٌقدر إدراك الإنسان لمكونات 
الأحداث والأشخاص وفقا لطبٌعتها تكون الصور لدٌه صادقة كما أنها قد تكون عكس ذلك إذا أدرك 

. الإنسان المواقؾ بطرٌقة تختلؾ عن طبٌعتها
: ـ البعد السلوك3ً

ٌعقب تكون الصورة الذهنٌة استجابة معٌنة ترتبط بنوعٌة الصورة المكونة وتعبر عنها وهو ماٌسمى 
بالسلوك، وهو إما أن ٌكون عقلٌا أو نفسٌا وتعتمد الطرٌقة التً ٌتصرؾ بها الإنسان على مدى 

ماٌحمله من صور ذهنٌة تجاه الناس والأشٌاء فالكٌفٌة التً ٌتصرؾ بها الإنسان تعتمد على الصورة 
الذهنٌة، وأن أي تؽٌٌر ٌصٌب الصورة ٌتبعه بالضرورة تؽٌٌرا فً السلوك وبما أن الناس ٌختلفون فً 
طبٌعة الصورة الذهنٌة التً ٌكونها، فهم ٌختلفون فً سلوكهم إزاء الناس والأشٌاء التً ٌحملون عنها 
صورا ذهنٌة وإذا مانظرنا إلى ماهو أبعد من ذلك فإن الناس ٌختلفون فً سلوكهم الذي ٌمثل تفاعلهم 
الخارجً مع البٌبة من حولهم مهما توحدت الصور الذهنٌة التً ٌحملونها وٌعود السبب فً ذلك إلى 
تنوع واختلبؾ القدرات الإنسانٌة المتمثلة فً مدى قدرة الفرد على الاستجابة لطبٌعة الصورة سواء 

 2.السلبٌة أو الإٌجابٌة حٌث تتنوع القدرات وتتباٌن من شخص إلى آخر
 

 :ـ أنواع الصورة الذهنٌة7
 تتراكم الصورة الذهنٌة لتكون مخزونا خاصا بها تسمى أحٌانا اللبشعور، وٌتم تصنٌؾ وتجمٌع هذه 
. الصور فً مجموعات ترتب وفق تصنٌؾ التضمٌن والاحتواء فً الذهن إلى ثلبثة اتجاهات ربٌسٌة

 3(الرإٌة، السمع، الؽرابز، القدرات الطبٌعٌة )الصور بوصفها نسخا ذهنٌة للؤحاسٌس 

  ،المتخٌل الذهنً بوصفه ٌتوسط المثٌر من العالم الخارجً من جهة والاستجابة من جهة أخرى

وهنا تكون الصورة الذهنٌة تركٌب افتراضً ٌنجم عن حقٌقة أن المدخلبت السٌكولوجٌة 

 .(الاستجابات)تختلؾ عن المخرجات  (المثٌرات)

  أي بمعنى تلك التً تحدث فً ؼٌاب  (سلوك وأحاسٌس مستثارة)المتخٌل الذهنً بوصفه مشاعر

 3.أي مإثر عدا الصورة الذهنٌة

                                                 
. 47 ٌحً عبد الرحمان الصٌاحٌن، المرجع السابق، ص 1
ص 2011، دار وابل للنشر، عمان(هندسة القبول والرضا) عبد الرزاق الدلٌمً، الهندسة البشرٌة والعلبقات العامة 2

.  122ـ121ص 
. 60باقر موسى، الصورة الذهنٌة فً العلبقات العامة، مرجع سابق، ص3
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وعلى وفق ذلك فإن الصورة الذهنٌة تتولد فً الذهن وتصنؾ إلى تصنٌفات وأنواع متعددة تختلؾ 
تبعا لمصادر تكوٌنها وتبعا لسماتها وخصابصها التً بنٌت علٌها، لذلك لا ٌوجد تصنٌؾ ثابت 

ومستقر لأنواع الصورة الذهنٌة  وهً فً ذلك شؤنها شؤن تحدٌد مفهومها تختلؾ من حقل معرفً إلى 
: آخر، وهناك من صنؾ الصورة الذهنٌة إلى خمسة أنواع

 . وتعنً صورة الواقع الذي ٌرى فٌه المصدر نفسه:الصورة المرآة .1

 .وتعنً الصورة التً ٌرى الجمهور فٌها المصدر:الصورة الحالٌة .2

 .وتعنً الصورة المراد بناإها فً ذهن الجمهور:الصورة المرغوبة .3

 . وتسمى بالمتوقعة أٌضا، وتعنً أفضل حالات الصورة المرؼوبة:الصورة المثلى .4

 وتعنً تعدد أنواع وأشكال الصور لدى الجمهور وهً بلب حكم نهابً موزعة :الصورة المتعددة .5

 1.بشكل سلبً وإٌجابً

: ـ كٌفٌة بناء المؤسسة صورتها إلكترونٌا8
:    حتى تصنع المإسسة صورتها على الشبكة علٌها أن تمر بالخطوات التالٌة

 لابد من التفكٌر فً كٌفٌة بناء سمعة المإسسة على الانترنٌت من خلبل تحدٌد :التفكٌر 

إستراتٌجٌة فعالة ومتٌنة وذلك بالإجابة على الأسبلة التالٌة من؟ ماذا؟ متى؟ ولماذا؟ وهناك من 

ٌطلق علٌها مرحلة التشخٌص، كما تعتبر هذه المرحلة مهمة من أجل الاستعداد للمخاطر التً من 

 .شؤنها تهدٌد الصورة على الانترنٌت وإعداد خطط العمل الكفٌلة بإدارة الأزمات إن تطلب الأمر

 إن معظم وسابل الإعلبم الاجتماعً لها أؼراض مختلفة، لذا ٌتطلب اختٌار الأكثر توافقا : البناء

مع الإستراتٌجٌة المعتمدة من أجل بناء الهوٌة الرقمٌة للمإسسة، وهذا من خلبل إنتاج محتوى 

رقمً ذو نوعٌة والتروٌج لها ولكل ماتقدمه وتقوم به، إقامة علبقة وثٌقة مع مستخدمً 

 .الانترنٌت

 ًٌلعب الوقت دورا مهما فً خلق صورة إلكترونٌة :المحافظة على حضور المؤسسة الإلكترون 

 .دون استمرارٌة، فعملٌة صناعة المحتوى  ٌجب أن تكون بشكل مستمر ومتواصل

 تسمح بالكشؾ عن كل ماٌقال على المإسسة فً الشبكة حتى تستطٌع التصرؾ : المراقبة والٌقظة

والتحكم فً صورتها الإلكترونٌة، ومن بٌن أدوات الٌقظة مواقع تعرؾ بمواقع الرأي تسمح 

 2.لمستخدمً الانترنٌت بنشر آرابهم خاصة فٌما ٌتعلق بالمإسسات والشركات

II. المؤسسة الاقتصادٌة: 

: ـ مفهوم المؤسسة الاقتصادٌة1
أنها المكان الذي ٌتم فٌه عملٌة المزج بٌن عناصر الإنتاج المختلفة بؽٌة الحصول ٌعرفها فرانسو بٌرو

على منتوج ٌصرؾ فً السوق وهً بذلك لا تهدؾ إلى تلبٌة حاجات الأفراد مباشرة وإنما تهدؾ 
. لتلبٌة حاجٌات السوق

تعرؾ المإسسة الاقتصادٌة كمنظمة اقتصادٌة واجتماعٌة مستقلة نوعا ما، تإخذ فٌها القرارات حول 
تركٌب الوسابل البشرٌة المالٌة والمادٌة بؽٌة خلق قٌمة مضافة حسب الأهداؾ فً نطاق زمانً، فً 

 3.حٌن عرفها شوم بٌتر بؤنها مركز للئبداع والإنتاج
 

                                                 
. 125، ص 1982، عالم الكتب للنشر، القاهرة، 2 علً عجوة، الأسس العلمٌة للعلبقات العامة، ط1
، جامعة 46، مجلة العلوم الإنسانٌة، العدد (العلبقات العامة والتحول نحو الممارسة الالكترونٌة) رٌان مبارك 2

. 2016، ص2016، دٌسمبر03قسنطٌنة
 عامر حبٌبة ، دور المإسسات الاقتصادٌة فً تحقٌق التنمٌة المستدامة فً ظل التكتلبت الاقتصادٌة العالمٌة دكتوراه، 3

. 03، ص 2017ـ2016العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، علوم التسٌٌر، محمد بوضٌاؾ، المسٌلة، 
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: ـ خصائص المؤسسة الاقتصادٌة2
: وتتمٌز المإسسات الاقتصادٌة بمجموعة من الخصابص من بٌنه

 إن المإسسة هً ذلك المكان الذي ٌتم فٌه تحوٌل الموارد :المؤسسة مركز للتحوٌل 

وتتمثل الموارد فً المواد الأولٌة،  (سلع وخدمات)إلى منتجات تامة الصنع (المدخلبت)

 .رإوس الأموال، المعلومات، الأفراد

 تعتبر المإسسة المكان الذي ٌتم فٌه تقسٌم وتوزٌع الأموال المتؤتٌة :المؤسسة مركز للتوزٌع 

من بٌع السلع والخدمات، وذلك تحت أشكال مختلفة لٌستفٌد منها مختلؾ الأعوان الاقتصادٌة 

 2.التً ساهمت فً العملٌة الإنتاجٌة

 

 تعتبرالمإسسة مكان ٌتم فٌه العمل جماعٌا من أجل :المؤسسة مركز للحٌاة الاجتماعٌة 

الوصول إلى تحقٌق أهداؾ المإسسة، وذلك بالتعاون والتنسٌق فً إطار احترام القواعد وقٌم 

المإسسة، حٌث ٌقضً أؼلبٌة العمال ثلث أوأكثر من حٌاتهم فً المإسسة مما ٌإدي إلى 

ترسٌخ العدٌد من المظاهر بٌن العمال،صراعات، محبة، خٌبة أمل، رضاء، وعلٌه فإن 

المسٌر فً المإسسة ٌحاول التكٌؾ مع الاختلبفات فً اتجاهات العمال وأفكارهم 

وإٌدٌولوجٌاتهم، وأهداؾ تواجدهم فً المإسسة، وذلك من أجل تحقٌق أهداؾ المإسسة بؤكبر 

 .فعالٌة

 :  ـ أهداف المؤسسة الاقتصادٌة3
: ونلخص أهم هذه الأهداؾ فً العناصر التالٌة

 1:وتتمثل أهم الأهداؾ الاقتصادٌة فً: ـالأهداف الاقتصادٌة1

  تحقٌق الربح ٌعتبر الربح من أهم المعاٌٌر الدالة على صحة المإسسة اقتصادٌا، نظرا إلى حاجة

المإسسة إلى أموال من أجل تحقٌق الاستمرارٌة فً النشاط والنمو، حٌث أن تحقٌق الربح ٌسمح 

بتوسٌع نشاطات المإسسة، تجدٌد التكنولوجٌا المستعملة وتسدٌد الدٌون وطبعا تختلؾ درجة 

 .الاهتمام بالأرباح باختلبؾ المإسسة من العمومٌة إلى الخاصة

  تحقٌق متطلبات المجتمع إن تحقٌق المإسسة للنتابج المسطرة ٌمر حتما عبر بٌع الإنتاج المادي

 .وتؽطٌة تكالٌفها، فهً بذلك تحقق طلبات المجتمع (السلع)

  عقلنة الإنتاج ٌتم ذلك من خلبل الاستعمال العقلبنً لعوامل للئنتاج ورفع إنتاجها بواسطة

التخطٌط الجٌد والدقٌق للئنتاج والتوزٌع بالإضافة إلى مراقبة عملٌة تنفٌذ هذه الخطط والبرامج، 

 .وهو ماٌسمح بتحقٌق رضا المستهلكٌن والأرباح وتدنٌة التكالٌؾ

:  وتتمثل الأهداؾ الاجتماعٌة للمإسسة فً: ـالأهداف الاجتماعٌة2

  ضمان مستوى مقبول من الأجور مقابل المجهودات المبذولة من العاملٌن، وهو ماٌسمح

بتحسٌن مستوى معٌشة العمال فً ظل التطور السرٌع للمجتمعات تكنولوجٌا، مما جعل 

وبالتالً ما على المإسسات إلا تحسٌن الإنتاج  (منتوجات جدٌدة)رؼباتهم تتزاٌد باستمرار 

 .وتوفٌر إمكانٌات مالٌة ومادٌة أكثر فؤكثر للعامل

  الدعوة إلى تنظٌم وتماسك العمال من خلبل علبقات مهنٌة واجتماعٌة بٌن الأشخاص رؼم

اختلبفاتهم فً المستوى العلمً، الانتماء الاجتماعً والسٌاسً، لأن ذلك هو السبٌل 

                                                 

. 09 عامر حبٌبة، المرجع السابق، ص 1
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لضمان الحركٌة المستمرة للمإسسة وتحقٌق أهدافها أو بعبارة أخرى ترسٌخ ثقافة 1الوحٌد

 .المإسسة لدى عمالها

  فضلب عن المرافق العامة مثل  (...التؤمٌن الصحً، التقاعد )توفٌر التؤمٌنات والمرافق للعمال

 1.التعاونٌات الاستهلبكٌة والمطاعم

 تحسٌن مستوى معٌشىة العمال. 

 3ـ الأهداف التكنولوجٌة: 

  قٌام المإسسة بالبحث والتطوٌر وذلك بتوفٌر إدارة خاصة بعملٌة تطوٌر الوسابل والطرق

 .الإنتاجٌة علمٌا وترصد لها مبالػ كبٌرة

  البحث والتنمٌة تطور المإسسات أدى إلى توفٌر إدارة أو مصلحة خاصة بعملٌة تطور الوسابل

والطرق الإنتاجٌة علمٌا، وترصد لهذه العملٌة مبالػ قد تزداد أهمٌة لتصل على نسبة عالٌة من 

الدخل الوطنً فً الدول المتقدمة التً تتنافس المإسسات فٌما بٌنها على الوصول إلى أحسن 

 1.طرٌقة إنتاجٌة وأحسن وسٌلة، مما ٌإدي إلى التؤثٌر على الإنتاج ورفع المردودٌة الإنتاجٌة
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: خلاصة
ارتؤٌنا من خلبل هذا الفصل إلى أن المإسسة الاقتصادٌة تولً أهمٌة كبٌرة لصورتها لدى جماهٌرها 

هذا ما ٌضفً أهمٌة الصورة الذهنٌة , وكذا الأخذ بالحسبان الدابم الانطباع الذي تحمله عنها الجماهٌر,
بالنسبة المإسسة لذا ٌنبؽً علٌها معرفة انطباع الجمهور عنها لتدرك كٌفٌة التعامل مع ذلك الانطباع 

. لتصل إلى الصورة المرؼوبة لدٌها
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: الإطار المٌدانً للدراسة
ـ التعرٌؾ بالمإسسة محل الدراسة اتصالات 1

. الجزابر ببر العاتر
ـ تحلٌل وتفسٌر الجداول 2
ـ النتابج الجزبٌة 3
ـ النتابج العامة 4
ـ التوصٌات 5
ـ الخاتمة 6
ـ الملبحق 7
ـ قابمة المصادر والمراجع 8
 ـ الملخص9
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: (اتصالات الجزائر الوكالة التجارٌة بئرالعاتر)ـ التعرٌف بالمؤسسة محل الدراسة 1
  نبذة شاملة عن مؤسسة اتصالات الجزائر: 

تعتبر مإسسة اتصالات الجزابر من المإسسات الرابدة على المستوى الوطنً فً مجال الاتصالات 
 . والتً تهدؾ أساسا إلى التكنولوجٌا الحدٌثة فً مٌدان الاتصال

 نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر وتطورها:  

فً إطار الإصلبحات التً 2000أوت 05 المإرخ فً 2000/03ونشؤت بموجب المرسوم رقم 
برٌد :مست قطاع البرٌد والمواصلبت والتً أدت إلى تقسٌم البرٌد والمواصلبت إلى قسمٌن هما

 2003جانفً 01الجزابر واتصالات الجزابر و تعتبر مإسسة اقتصادٌة بدأت مزاولة نشاطها فً 
 دج 61.275.180.000وهً من الناحٌة القانونٌة عبارة عن شركة ذات أسهم برأسمال قدره 

وحدة موزعة على التراب الوطنً تقوم 48 وتشمل 18083B02المقٌدة فً السجل التجاري برقم 
 .بتقدٌم مجموعة من التنظٌمات بشكل طبٌعً أو معنوي

 تطور المؤسسة :

٪ للدولة وأنشبت عبر تقٌٌم 100ٌتمثل تطور اتصالات الجزابر فً أنها شركة ذات أسهم ملكٌتها 
وزارة البرٌد والمواصلبت سابقا وبدأت بٌع الهاتؾ الثابت وتم توفٌر شبكة الانترنت للزبابن وتوفٌر 

. شبكات الانترنت الداخلٌة لمإسسات الدولة 
  تقدٌم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر تبسة: 

 وتنشط فً مجال الهاتؾ الثابت وخدمات 2003وتعتبر من أهم المإسسات العمومٌة تؤسست عام 
 المرتبط بإعادة هٌكلة 2000أخرى كالانترنت والاتصالات الفضابٌة نشؤت بموجب قانون فبراٌر 

قطاع البرٌد والمواصلبت لفصل قطاع البرٌد عن المواصلبت ولها ثلبث وكالات تجارٌة الشرٌعة 
. ببر العاتر ونزة

 التعرٌف بالمؤسسة المستقبلة الوكالة التجارٌة بئر العاتر: 

 حٌث كانت تسمى مإسسة البرٌد والمواصلبت تحت إشراؾ 1982ٌعود تارٌخ إنشاإها إلى سنة 
الوزارة الوصٌة بدون مدٌر ربٌس عام والتً كانت تصم مصلحتً البرٌد والاتصال وكانت الخدمة 

 وبعد هذا العام أصبحت تسمى نقطة اتصال وبعد التعدٌل الجدٌد الذي حصل 1990مشتركة حتى عام
والذي ٌنص على تقسٌم البرٌد والمواصلبت إلى 2004  وأصبح ساري المفعول فً سنة 2003سنة

قسمٌن منفصلٌن هما برٌد الجزابر واتصالات الجزابر ولكل منهما مدٌر ربٌس عام وتحت وصاٌة 
مشتركة بٌن البرٌد والمواصلبت تحولت اتصالات الجزابر بببر العاتر من نقطة اتصال إلى قسم 

. الوكالة التجارٌة للبتصالات إلى ٌومنا هذا 
. عامل 12وتتكون الوكالة التجارٌة من 

 : وٌقوم بعدة مهام أهمها :مدٌر الوكالة التجارٌة√

 ضمان حسن سٌر العمل فً الوكالة ورضا العملبء. 

 التؤكد من تحقٌق الأهداؾ المحددة وتنفٌذ الإستراتٌجٌة التجارٌة للشركة . 

 اقتراح تؽٌٌرات على الإجراءات الداخلٌة من أجل تحسٌن جودة الخدمات المقدمة للعملبء . 

  مخزون مادي ,معدات مكتبٌة)ضمان توفٌر المعدات والأدوات اللبزمة لتشؽٌل الوكالة

 .(..تجاري
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 :وٌقوم بالمهام التالٌة:مشرف المكتب الأمامً√

 إدارة وكلبء المكتب الأمامً وضمان رضا العملبء. 

  التؤكد من متابعة ومعالجة الشكاوي وإحالتها إلى الإدارات المعنٌة. 

  التؤكد من أن وكلبء المكاتب الأمامٌة لدٌهم جمٌع الموارد المادٌة اللبزمة لأداء واجباتهم. 

  عروض جدٌدة )إبلبغ العملبء بمنتجات وخدمات شركة اتصالات الجزابر ببرالعاتر

 .(....عروض تروٌجٌة ,

  (...الملصقات, المنشورات)تزوٌد العملبء بوسابل الاتصال المختلفة. 

 ضمان عرض مبٌعات مقنع وصادق. 

  إنشاء جمٌع أنواع عقود العملبء( ADSL,4)PLT, etiLG. 

 تحصٌل جمٌع الفواتٌر بجمٌع أنواع الدفع. 

 إنشاء تفوٌضات الدفع. 

 تولً مسإولٌة العملبء الذٌن لدٌهم شكاوي. 

 التنسٌق مع المراكز الفنٌة لتولً مسإولٌة طلبات العملبء المتعلقة بإصلبح الأعطال . 

  إٌقاؾ حساباتADSLللعملبء الذٌن ٌواجهون خلل  . 

 :ومن مهامه:مسؤول العملٌات التجارٌة√

  ضمان متابعة ومعالجة الطلبات والملفات المسجلة فً نظم المعلومات. 

 التحكم فً الملفات الإدارٌة وأرشفتها . 

  واقتراح التدابٌر والإجراءات (المبٌعات)تحلٌل تطور المإشرات والأهداؾ التجارٌة

 .التصحٌحٌة فً حالة حدوث عطل أو خلل

 التنسٌق مع إدارات الإنتاج بالمراكز الفنٌة ودعم المبٌعات. 

 :ومن مهامه:مسؤول عن مراقبة الاتصالات√ 

 جمع بٌانات التحصٌل فً مكاتب البرٌد والتؤكد من إدخال التحصٌل المإجل . 

 التؤكد من التحقق من الكشوؾ النقدٌة وملفات التقاضً وأرشفتها. 

 مراقبة وضمان متابعة الإٌصالات والمنازعات وإدارة الدٌون ؼٌر المسددة. 

  (..المستحقات, التحصٌل, حجم الأعمال)تحلٌل تطور المإشرات المالٌة. 

 ًتحضٌر ملفات التقاض. 
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 :ومن مهامه :مسؤول مراقبة الحسابات والتسوٌة√

  إحالة البٌانات النقدٌة إلى الشخص المسإول عن مراقبة الإٌصالات النقدٌة للتحقق من صحتها

 .والحالات المطلوبة إلى قسم المحاسبة 

 ضمان معالجة الشبكات. 

  التؤكد من دقة الأرقام الموضوعة. 

 الضباب النقدي وعدد الموظفٌن الإشرافٌٌن. 

  شبكات الوكالة,إخطارات الحوالات. 

 إنشاء حالات المخزون. 

 التؤكد من توافر المخزون التجاري فً الفرع ونقاط تواجده. 

 :ومن مهامه:مسؤول نقطة التواجد √

  (...المعلومات,المبٌعات)دعم العملبء. 

 إكمال ملؾ العمٌل على نظام المعلومات. 

  تولً مسإولٌة العملبء الذٌن لدٌهم شكاوي. 

 . ضمان مهام موقع المبٌعات الفنٌة. 

:  تحلٌل وتفسٌر الجداول2
بعد تطرقنا فً السابق لدراسة دور العلبقات العامة الرقمٌة فً تشكٌل صورة مإسسة اتصالات 

الجزابر بببر العاتر بشكل نظري فٌما سٌؤتً سنلبحظ دور العلبقات العامة الرقمٌة فً تشكٌل صورة 
. مإسسة اتصالات الجزابر بببر العاتر من وجهة نظر المبحوثٌن فً اتصالات الجزابر بببر العاتر

البٌانات السوسٌودٌمغرافٌة : المحور الأول
 

ٌبٌن توزٌع المبحوثٌن منحٌث النوع 01 :جدول رقم 
 

النسبة التكرار  

٪ 66.67 08ذكور 

٪ 33.33 04إناث 

 100 12المجموع 

 
٪ كانت لفبة الذكور مقارنة 66.67أن أكبر نسبة والمقدرة ب 01ٌتبٌن لنا من خلبل الجدول رقم 

٪ أي أن نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث وتبدو هذه النسبة حسب 33.33بنسبة الإناث المقدرة ب
رأٌنا منطقٌة وهذا راجع لطبٌعة العمل الدٌنامٌكٌة بالإضافة إلى قلة توجه الإناث نحو هذه الوظابؾ 

نظرا لمجتمعاتنا المحافظة التً ترفض عمل المرأة فً مثل هذا المجال فؤكبر نسبة من النساء 
. ٌتوجهون نحو المجال التعلٌمً هذا ماٌفسر التفاوت الكبٌر بٌن الفبتٌن
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 ٌبٌن توزٌع العاملٌن من حٌث السن  02:جدول رقم 

النسبة التكرار  

 00 00 25-20من

 33.33 04 30-26من

٪ 66.67 08فمافوق 31 من

 100 12المجموع 

 
٪والفبة 66.67فما فوق نالت أعلى نسبة ب31 من خلبل الجدول ٌتضح لنا أن الفبة العمرٌة من 

نسبتها  25-20 ٪ أما بالنسبة للفبة العمرٌة من33.33 أدنى نسبة بنسبة [30-26 العمرٌة من 
فما فوق كونها أكثر فبة عطاءً وبذلا للمجهودات 31 معدومة ،وهذا راجع إلى أن الفبة العمرٌة من

 كونها فبة شبابٌة لا تزال فً 30-26لتمتعها بخبرة وأقدمٌة بالعمل، على ؼرار الفبة العمرٌة من 
. بداٌة مشوارها العملً وفً طرٌقها لاكتساب الخبرة 

 
 ٌبٌن توزٌع العاملٌن من حٌث المستوى التعلٌمً  03:جدول رقم 

النسبة  التكرار   

16.67 ٪ ثانوي  02

83.33 ٪ جامعً  10

متحصل على شهادات أخرى  00 00

المجموع  12 100

 
٪ذو مستوى جامعً وهً الأولى تلٌها ذو مستوى ثانوي بنسبة 83.33خلبل الجدول نلبحظ أن نسبة 

وهذا راجع لطبٌعة العمل 0٪فٌما لم تنل متحصل على شهادات أخرى ولا نسبة واكتفى بــ16.67
وكذا لأهمٌة المسإولٌة الممارسة ضمن المإسسة أما بالنسبة للمستوى الثانوي كون طبٌعة عملهم لا 

. تتطلب مستوى عالً نظرا لمسإولٌاتهم البسٌطة
 

 ٌبٌن توزٌع العاملٌن من حٌث الخبرة المهنٌة: 04جدول رقم

النسبة  التكرار   

00 ٪  سنوات 05من سنة إلى  00

25 ٪  10 سنوات إلى 06من  03

75 ٪  سنة فما فوق 11من  09

المجموع  12 100

 
من خلبل قراءة الأرقام المسجلة فً الجدول ٌتبٌن لنا أن هناك تباٌن فً الخبرة المهنٌة للعاملٌن حٌث 

٪ ومن 25بنسبة  [سنوات10- سنوات 6]٪تلٌه من75سنة فما فوق تمثل لها أعلى نسبة ب11]من
وهذا راجع إلى اعتماد المإسسة على عمال ذوي خبرة وٌمتلكون .نسبة معدومة  [سنوات 5سنة ـ ]

 اَطلاقا يٍ خثشاذٓى فً روح المسإولٌة والوعً ولهم كفاءة واستعداد فً تقبل العمل وحل المشكلبت

 .العمل السابقة
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استخدامات العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر  :المحور الثانً
ٌبٌن استخدام مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر لتكنولوجٌا الإعلام والاتصال : 05جدول رقم 

الحدٌثة 

النسبة التكرار  

٪ 58.33 07دائما 

٪ 41.67 05أحٌانا 

 100 12المجموع 

 
أن استخدام المإسسة لتكنولوجٌا الإعلبم والاتصال الحدٌثة دابما بنسبة  05ٌوضح الجدول رقم 

٪التً مثلت استخدام المإسسة لتكنولوجٌا الإعلبم والاتصال أحٌانا أي أن 41.67٪تلٌها نسبة 58.33
العٌنة المدروسة من الموظفٌن ٌستخدمون تكنولوجٌا الإعلبم والاتصال باختلبؾ مهامهم ودراجاتهم 

وهذا راجع إلى أهمٌة تكنولوجٌا الإعلبم والاتصال الحدٌثة .وذلك لأؼراض تختلؾ من موظؾ لآخر 
. فً تسهٌل العمل للمإسسة وسلبسة استخدام هذه التكنولوجٌات لدى العاملٌن ضمن المإسسة

 
. ٌبٌن امتلاك مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر لجهة مكلفة بالاتصال: 06جدول رقم 

النسبة التكرار  

٪ 57.14 04نعم 

٪ 42.86 03لا 

 100 07المجموع 

 
٪ بتكرار قدره 57.14من خلبل الجدول نلبحظ أن أول مرتبة عادت إلى الاقتراح الأول بنسبة 

وهذا راجع إلى .مفردات 03٪بتكرار قدره 42.86مفردات فً حٌن كانت الإجابة ب لا بنسبة 04
وجود جهة مكلفة بالاتصال داخل مإسسة اتصالات الجزابر بببر العاتر، وٌعنً ذلك أن المإسسة 
واعٌة بؤن الجهة المكلفة بالاتصال تساهم مساهمة كبٌرة فً سٌر العمل وزٌادة الثقة بٌن الموظفٌن 

وتشجٌعهم على العمل أكثر وخلق أفضل صورة عن المإسسة عند جمهورها وٌرجع الرأي المعارض 
للجزء الآخر من الفبة المدروسة الذٌن أجابوا ب لا نستطٌع تفسٌره بجهلهم لدور الاتصال فً تحسٌن 

. صورة المإسسة
 

ٌبٌن نوع جهة الاتصال الرقمٌة بمؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر 07:  جدول رقم 

النسبة  التكرار   

٪ 33.33 04خلٌةإعلام واتصال رقمٌة 

٪ 66.67 08مصلحة علاقات عامة رقمٌة 

 100 12المجموع 

 
 أن مصلحة العلبقات العامة الرقمٌة احتلت المرتبة الأولى بنسبة 07نلبحظ من خلبل الجدول رقم 

مفردات تلٌها فً المرتبة الثانٌة السإال الأول والذي عاد إلى خلٌة 08 ٪وتكرار قدره 66.67
 مفردات فٌما عادت المرتبة الأخٌرة إلى 04٪وتكرار قدره 33.33الإعلبم والاتصال الرقمٌة بنسبة 

وٌعود سبب ارتفاع النسبة فً السإال الأول إلى أن .السإال المفتوح أخرى تذكر بنسبة منعدمة 
مصلحة العلبقات العامة الرقمٌة هً الجهة الموجودة فً مإسسة اتصالات الجزابر بببر العاتر 

باعتبارها الجهة المسإولة على الاتصال بالجمهور وتلبٌة حاجٌاته والتعرٌؾ بالمإسسة وبكل ماٌتعلق 
بها لزٌادة فعالٌة نشاط المإسسة وتحقٌق أهدافها بٌنما ٌعود سبب رجوع نسبة الاقتراح الثانً إلى 

 ٔالّذصال انشقًٍح ْٕ أٌ خهٍح الإعلاو ٔالّذصال ًْ انًسؤٔنح عهى ذُظٍى انرظاْشاخ خلٌة الإعلبم

. انعهًٍح انخاصح تالأَشطح انذاخهٍح نهًؤسسح إضافح إنى قٍايٓا تأعًال انرُشٍط ٔالّذصال 
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ٌبٌن دور وظٌفة العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر : 08جدول رقم 

النسبة التكرار  

٪ 44.44 12الاتصال بالجمهور وتلبٌة حاجٌاته 

٪ 44.44 12التعرٌف بالمؤسسة ونشاطها 

المنافسة مع المؤسسات الاقتصادٌة 
الأخرى 

00 00 ٪

٪ 11.11 03أخرى تذكر 

 100 31المجموع 

 
من خلبل الجدول نلبحظ أن أول مرتبة عادت إلى الاقتراحٌن الأول والثانً بنسبة متساوٌة تمثلت فً 

٪ 11.11فً حٌن عادت المرتبة الثانٌة إلى الاقتراح الرابع بنسبة , مفردة24٪وتكرار قدره 44.44
مفردة فٌما انعدمت النسبة للبقتراح الثالث ٌعود سبب ارتفاع النسبة فً الاقتراحٌن 30وتكرار قدره 

الأول والثانً أن العلبقات العامة الرقمٌة تسعى إلى الرقً والنهوض وإلحاق المإسسة الاقتصادٌة 
بمصاؾ المإسسات العالمٌة بالمداومة على تنظٌم إعلبنات ونشر المعلومات التً من شؤنها التعرٌؾ 
بالمإسسة وكذا الاتصال بالجمهور وتلبٌة حاجٌاته والرقً بها نحو الأفضل وتحقٌق شهرة كبٌرة بٌن 

. المإسسات المختلفة من أجل بناء صورة ذهنٌة جٌدة عن المإسسة لدى جمهورها الداخلً 
 

ٌبٌن ارتقاء مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر للمستوى الجٌد من طرف العلاقات :09جدول رقم 
العامة الرقمٌة 

النسبة التكرار  

٪ 21.43 06. التطور فً استخدام تقنٌات اتصال جدٌدة

٪ 42.86 12. كفاءة وسرعة الاتصال ونقل المعلومات

٪ 35.71 10. الكفاءات البشرٌة المتمٌزة

٪ 00 00أخرى تذكر 

 100 31المجموع 

 
ارتقاء مإسسة اتصالات الجزابر بببر العاتر للمستوى الجٌد من طرؾ  09:ٌوضح الجدول رقم 

٪ 42.86جهاز العلبقات العامة الرقمٌة حٌث عادت أعلى نسبة إلى الاقتراح الثانً حٌث قدرت ب 
٪ للبقتراح الأول فٌما انعدمت النسبة للبقتراح  21.43٪للبقتراح الثالث ونسبة 35.71ثم تلٌها بنسبة 

المفتوح أخرى تذكر ٌعود سبب ارتفاع النسبة فً الاقتراح الثانً كفاءة وسرعة الاتصال ونقل 
المعلومات إلى أن المإسسة تسعى إلى تحسٌن صورتها الذهنٌة للجمهور الداخلً من خلبل الاتصال 

بٌن الموظفٌن ونقل المعلومات بسرعة ونشر كل ماٌتعلق بالمإسسة  ومنتجاتها وتوفٌر كل المعلومات 
اللبزمة، بٌنما ٌعود سبب رجوع نسبة الاقتراح الثالث إلى الكفاءات البشرٌة المتمٌزة هو أن كفاءة 

الموظفٌن تساهم بشكل كبٌر فً تحسٌن سٌر الاتصال والعمل داخل المإسسة وكذا تفعٌل جهاز 
العلبقات العامة وتسٌٌره بشكل جٌد أما سبب رجوع النسبة الأخٌرة للتطور فً استخدام تقنٌات اتصال 

. جدٌدة إلى نقص العامل المادي والمعنوي لتوفٌره هذه التقنٌات الجدٌدة 
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ٌبٌن تقٌٌم جهاز العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر : 10جدول رقم 
فً تفعٌل نشاطاتها  

النسبة التكرار  

٪ 22.59 07فعالٌة البرامج المستخدمة 

٪ 38.70 12زٌادة مبٌعات المؤسسة 

٪ 38.70 12جودة وصورة المؤسسة 

 00 00أخرى تذكر 

 100 31المجموع 

 
أن أكبر نسبة عادت إلى الاقتراح الثانً جودة وصورة المإسسة 10نلبحظ من خلبل الجدول رقم 

٪ ومفردات متساوٌة 38.70والاقتراح الثالث زٌادة مبٌعات المإسسة بنسب متساوٌة قدرت ب 
٪عادت إلى الاقتراح الأول فعالٌة البرامج المستخدمة  22.59مفردة وتلٌها نسبة 12قدرت ب 

فً حٌن انعدمت النسبة للبقتراح الرابع أخرى تذكر، وٌعود سبب ارتفاع النسبة فً الاقتراحٌن الثانً 
.  والثالث إلى أن زٌادة مبٌعات المإسسة وجودة صورة المإسسة

وسائل الاتصال المستخدمة فً العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر :المحور الثالث
. ببئر العاتر
. ٌبٌن استخدام مؤسسة اتصالات الجزائر وسائل الاتصال الرقمٌة11: جدول رقم 

النسبة التكرار  

٪ 58.33 07دائما 

٪ 41.67 05أحٌانا 

 100 12المجموع 

 
من خلبل الجدول نلبحظ اتجاه أؼلبٌة المبحوثٌن لاستخدام وسابل الاتصال الرقمٌة بصفة دابمة وذلك 

٪ وٌرجع سبب اتجاه 41.67٪ فً حٌن هناك من ٌستخدمها أحٌانا وذلك بنسبة 58.33بنسبة 
الأؼلبٌة لاستخدام وسابل الاتصال الرقمٌة بصفة دابمة وهذا مإشر إٌجابً ٌإكد تبنً المإسسة 

لوسابل الاتصال الرقمٌة واعتماد الموظفٌن على هذه الوسابل الاتصالٌة الرقمٌة فً عملهم وذلك لما 
تحمله هذه الأخٌرة من خصابص وممٌزات تمكنهم من مواكبة مختلؾ التؽٌرات والمستجدات 

والنهوض بالمإسسة إلى الأحسن أما بالنسبة لاتجاه من ٌستخدمها أحٌانا فهذا راجع إلى طبٌعة 
الوظٌفة المسندة إلٌهم والتً ٌشؽلونها فً المإسسة وإبقاءهم على استخدام الوسابل الكلبسٌكٌة أكثر 

. من التفاتهم  إلى وسابل الاتصال الحدٌثة وأٌضا إلى عدم كفاءة العاملٌن فً استخدام هذه الوسابل
 

ٌبٌن وسائل الاتصال الحدٌثة التً تستخدمها مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر : 12جدول رقم 

النسبة التكرار  

٪ 41.38 12الانترنٌت 

 00 00الاكسترانٌت 

٪ 41.38 12الاٌمٌل 

 00 00مواقع التواصل الاجتماعً 

 00 00وسائل الاتصال الجماهٌري 

٪ 17.24 05مواقع تخص المؤسسة 

 00 00أخرى تذكر 

 100 29المجموع 
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إن قراءة  معطٌات هذا الجدول تظهر تباٌنا فً استخدام وسابل الاتصال الحدٌثة فالبعض منها 
٪ أي 41.38ٌستخدمه كل مفردات أفراد العٌنة والمتمثلة فً الأنترانات والإٌمٌل كلها بنفس النسبة 

مفردات مع 5٪ بتكرار 17.24مفردة ٌلٌها استخدام مواقع تخص المإسسة بنسبة 12نفس التكرار 
انعدام الإكسترانت مواقع التواصل الاجتماعً وسابل الاتصال الجماهٌري واستخدام الثنابٌة 
الأنترانات والإٌمٌل ٌدل على تبنً استخدام المبتكرات الحدٌثة ولأهمٌة هذه الثنابٌة فً جمع 

المعلومات وتبادلها داخلٌا وخارجٌا وضمان إٌصالها لجمٌع المستوٌات الإدارٌة وفً استخدام الإٌمٌل 
كوسٌلة اتصال شخصً داخلٌا بٌن أعضاء المنظمة واتصال إدارة المنظمة بالجمهور الخارجً 

أما فٌما ٌخص مواقع تخص المإسسة ٌمثل أداة حٌوٌة وجوهرٌة للبتصال بجمهور , المستهدؾ
المنظمة بشكل عام وٌعكس صورة حسنة لها عن كل ماتنشره من معلومات حول المنظمة وأنشطتها 

وٌرجع انعدام الإكسترانت مواقع التواصل الاجتماعً وسابل الاتصال الجماهٌري إلى نقص فً البنٌة 
التحتٌة المنظمة وانخفاض مستوى كفاءة التقنٌٌن لاستخدام هذه الوسابل ودٌنامٌكٌة العمل وبٌبة تواجد 

. المإسسة التً تفرض علٌها اعتماد وسابل على ؼٌرها
 

ٌبٌن نوع الوسائل الرقمٌة الأكثر استخداما فً مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر 13: جدول رقم 
العاتر  

النسبة التكرار  

 00 00مواقع التواصل الاجتماعً 

٪ 70.59 12البرٌد الإلكترونً 

 00 00المدونات 

٪ 29.41 05أخرى تذكر 

 100 17المجموع 

 
ٌتبٌن لنا من خلبل قراءتنا للنسب المتضمنة فً الجدول أعلبه أن الوسابل الرقمٌة الأكثر استخداما فً 

٪تلٌها أخرى تذكر بنسبة 70.59مإسسة اتصالات الجزابر بببر العاتر هً البرٌد الإلكترونً بنسبة 
٪متمثلة فً مواقع إلكترونٌة الأنترانات الفاكس الهاتؾ مع انعدام مواقع التواصل الاجتماعً 29.41

المدونات، وٌرجع استخدام البرٌد الإلكترونً أكثر من ؼٌره لفعالٌة وسهولة استخدامه كما أنه ٌشكل 
وسٌلة فورٌة للبتصال بٌن أعضاء المإسسة لتبادل المعارؾ والخبرات والمعلومات والبٌانات تخص 

سٌر العمل فً المإسسة واختصارا للوقت والتكالٌؾ فً الاتصال بفروع المإسسة، فٌما ٌعود 
استخدام مواقع إلكترونٌة الأنترانات الفاكس الهاتؾ حٌث استخدامها فً أنشطة المإسسة ٌشكل زٌادة 
من فعالٌة نشاطها والتواصل مع الجمهور لتحقٌق أهدافها فالأنترانات بمٌزة السرعة التً تحوٌها تقدم 

بها المإسسة أخبار فورٌة عن سٌاساتها ومنتجاتها ونقلها بسرعة إلى الجمهور المستهدؾ وٌتمٌز 
الهاتؾ بانخفاض التكلفة وكثرة استعماله وصؽر حجمه واختصارا للوقت والجهد برؼم أنه وسٌلة 

كلبسٌكٌة إلا أن وسابل الاتصال الحدٌثة لم تقضً علٌه وتوافر المواقع الإلكترونٌة على خاصٌة تكلفة 
أقل وسهولة الوصول هذا ٌتٌح للمإسسة زٌادة فً المبٌعات ونٌل رضا العملبء فالفاكس لمٌزة 

انخفاض خطر الاختراق فٌه وفً حٌن هناك من ٌولً اهتمام أكبر بالوثابق الورقٌة أكثر من رسابل 
البرٌد الإلكترونً التً لاٌمكنهم حتى فتحها على حواسٌبهم تتبناه المإسسة تعاملت مع العملبء من 

فً المقابل انعدام مواقع التواصل الاجتماعً والمدونات بسبب جهل الكثٌر لكٌفٌة , مثل هذا النوع
استخدامها والعمل بها وضعؾ قابلٌة استخدامها ضمن أعضاء المإسسة وكذا نقص إتاحة وتوافر 

. الوسابل فً المإسسة واحتكارها فً استخدام وسابل على أخرى
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 ٌبٌن أكثر وسٌلة نجاعة فً الاستخدام والإقبال علٌها ضمن أعضاء المؤسسة 14:جدول رقم 

النسبة التكرار  

٪ 50 12الأنترانات 

٪ 50 12الإٌمٌل 

 100 24المجموع 

 
ٌتضح لنا من خلبل الجدول أعلبه أن أكثر وسٌلة نجاعة فً الاستخدام والإقبال علٌها ضمن أعضاء 

مفردة وهذا راجع 12٪ وبنفس التكرار 50المإسسة تمثل فً الأنترانات والإٌمٌل كلها بنفس النسبة 
لقابلٌته لدى كل العاملٌن ضمن المإسسة لما تضفٌه من سهولة فً نقل وسرٌان المعلومات فٌما بٌنهم 

وباعتبارها تفتح مجال للتعبٌر الحر للآراء وطرح المشاكل والمشاركة والمساهمة فً إٌجاد حلول 
لمشاكل تواجه المإسسة كما تساعد الشبكة الداخلٌة من التخلص من كمون المعلومات فً المإسسة 

وتجعل من تدفقها مدفوعا بالحاجة  إلى ماهو أكثر من التوافر بٌن أعضاء المنظمة وإضفاء نوع من 
فً حٌن استخدام , الشفافٌة بهدؾ التواصل مع فبات جماهٌر المنظمة وإعطاء صورة حسنة عنها

فً نقل الرسابل أو الملفات مابٌن أعضاء المنظمة بسرعة وتكلفة أقل  (الإٌمٌل)البرٌد الإلكترونً 
. وإمكانٌة إرسال المعلومات لأكثر من عامل فً نفس الوقت

 
دور العلاقات العامة الرقمٌة فً تحسٌن صورة مؤسسة اتصالات  الجزائر ببئر :المحور الرابع 

العاتر لدى الجمهور 
ٌبٌن الأسالٌب المستخدمة من طرف جهاز العلاقات العامة الرقمٌة ضمن مؤسسة : 15جدول رقم 

اتصالات الجزائر ببئر العاتر فً خلق نوع من الانسجام والاتساق داخل الجمهور 
 

النسبة التكرار  

٪ 24.13 07التحفٌزات المادٌة والمعنوٌة 

 00 00إشراكه فً تقدٌم إضافات واقتراحات 

٪ 34.48 10تبسٌط طرٌقة وأسلوب العمل 

٪ 41.38 12حسن التعامل والتصرف 

 00 00أخرى تذكر 

 100 29المجموع 

 
نلبحظ أن أكثر نسبة فً استخدام الأسالٌب من طرؾ جهاز العلبقات العامة  15من خلبل الجدول رقم

مفردة تلٌها تبسٌط طرٌقة 12٪ وبتكرار 41.38الرقمٌة عادت إلى حسن التعامل والتصرؾ بنسبة
 مفردات تمثل 07٪وبتكرار 24.13مفردات وبنسبة 10٪وبتكرار 34.48وأسلوب العمل بنسبة 

التحفٌزات المادٌة والمعنوٌة، أما بالنسبة لإشراكه فً تقدٌم إضافات واقتراحات وأخرى تذكر كلها 
بنفس النسبة معدومة  ونفسر سبب إجمال الكل على حسن التعامل والتصرؾ لما ٌخلقه فً نفس 

الموظؾ من شعوربالانتماء وٌخلق فٌه روح حب العمل والمسإولٌة وٌجسد ذلك من خلبل التعامل 
اللبق واللٌن مع الموظؾ من قبل جهاز العلبقات العامة الرقمٌة فً حٌن ٌرجع سبب الاختٌار الثانً 

من خلبل توجٌه أداء وعمل إدارات المنظمة وكفاءة اتصالات المنظمة المستلة من قبل جهاز 
أما بالنسبة , العلبقات العامة الرقمٌة ووضوح وظٌفة كل عامل إتباعا للتسلسل فً الهٌكل التنظٌمً لها

للبختٌار الأخٌر فٌعود ذلك إلى حجم الاهتمام الذي ٌولٌه قسم العلبقات العامة الرقمٌة للموظفٌن 
ودرجة دافعٌة واهتمام قسم العلبقات العامة الرقمٌة بمتطلبات وشكاوي الموظفٌن والإستراتٌجٌة 
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المتبناة من قبل الجهاز تحفٌزا منه للعمال مادٌا ومعنوٌا كإقامة مناسبات تكرٌم وتشجٌع للعاملٌن 
. الكؾء فً تقدٌم الأفضل

ٌبٌن نجاح جهاز العلاقات العامة الرقمٌة ضمن مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر : 16جدول رقم 
: العاتر فً كسب ثقة الجمهور الخارجً

 

النسبة التكرار  

٪ 16.67 02دائما 

٪ 75 09أحٌانا 

٪ 8.33 01أبدا 

 100 12المجموع 

 
٪تمثل أحٌانا فً نجاح جهاز العلبقات العامة الرقمٌة تلٌها 75من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ نسبة 

٪ تمثل أبدا وٌعود سبب إجابة المبحوثٌن على أحٌانا وبنسبة 8.33٪ وبنسبة 16.67دابما بنسبة 
كبٌرة لمدى استقطاب والتفات الجمهور وتقربه من الوكالة وهذا ناتج عن حسن التعامل والتصرؾ 

والاهتمام بمتطلبات وانشؽالات الزبون كؤحد أولوٌات جهاز العلبقات العامة الرقمٌة واعتماد أسلوب 
أما بالنسبة للبختٌار الأخٌر أبدا وذلك راجع إلى ضعؾ , الشرح المفصل للعروض والخدمات للزبون

الإقبال على عروض المإسسة المقدمة وعدم قابلٌة الزبون لمبدأ التواصل الفعال بٌنه وبٌن مسمى 
. العلبقات العامة الرقمٌة فً تلقٌه خدمته وعرضه

 
ٌبٌن قٌام العلاقات العامة الرقمٌة بدورها فً تحقٌق مسعى مؤسسة اتصالات : 17جدول رقم 

: الجزائر ببئر العاتر تجسٌدا لصورة حسنة لدى الجمهور الخارجً
 

النسبة التكرار  

 00 00المساهمة فً النشر 

٪ 66.67 12تقدٌم المشورة 

٪ 11.11 02المساهمة فً بحوث علمٌة 

٪ 22.22 04فهم الأزمات 

 00 00مواجهة الجماعات المختلفة 

 00 00أخرى تذكر 

 100 18المجموع 

 
ٌتضح لنا من خلبل الجدول أن العلبقات العامة الرقمٌة تجسٌدا لصورة حسنة لدى الجمهور الخارجً 

٪ فهم الأزمات والمساهمة فً بحوث 22.22٪ تلٌها بنسبة 66.67تقوم على تقدٌم المشورة بنسبة 
مواجهة الجماعات , ٪ فً حٌن كانت النسبة معدومة لكل من المساهمة فً النشر11.11علمٌة بنسبة 

أخرى تذكر وهذا راجع لاعتماد الكل على الاقتراح تقدٌم المشورة باعتبار الجمهور , المختلفة
الخارجً أساس تقوم علٌه المإسسة وٌتجسد هذا الاقتراح من خلبل أخذ رأي الزبابن فً العروض 

والخدمات المقدمة وكذا الأخذ بمتطلباتهم وأولوٌاتهم أكثر اهتمام عن ؼٌرها وفتح مجال للنقاش 
أما الاقتراح الثانً فهذا راجع إلى دٌنامٌكٌة جهاز العلبقات العامة الرقمٌة وسلبسته فً ,وتبادل الآراء

التعامل مع القضاٌا التً تظهر فجؤة فكلما زاد فهمه للؤزمة كلما سهل علٌه إٌجاد حل لها بالشكل 
أما بالنسبة للبقتراح الأخٌر المساهمة فً بحوث علمٌة وٌعود ذلك إلى افتقار الجهاز إلى , أسرع

الؽوص فً جذور البحث العلمً من خلبل تنشٌط ملتقٌات حول كٌفٌة استخدامها للوسابل التقنٌة 
. الحدٌثة فً سٌر عملها ٌستفاد منها وتكون مرجعا للباحث ضمن هذا المجال مستقبلب 
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ٌبٌن فعالٌة جهاز العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر : 18جدول رقم 

مرتبط بمدى إقبال والتفات الجمهور الخارجً لعروض وخدمات المؤسسة المقدمة 

النسبة التكرار  

٪ 83.33 10نعم 

٪ 16.67 02لا 

 100 12المجموع 

 
تشٌر البٌانات الإحصابٌة من خلبل الجدول أعلبه أن معظم المبحوثٌن أجابوا بنعم وذلك بنسبة 

٪ وٌعود تفسٌر الإجابة الأولى إلى أن الخلٌة لم تنسى أن معٌار نجاح 16.67٪ تلٌها بنسبة 83.33
المنظمة من فشلها هو الجمهور الخارجً هذا ماٌولد قوة فً الاتصال بٌن المنظمة وزبابنها من خلبل 

وكذا متابعة الزبون لما ٌتم عرضه من خدمات وعروض من قبل , المتابعة الدابمة لمتطلبات الزبون
المنظمة فً حٌن اتجاه القلٌل إلى الإجابة الثانٌة لا ٌعود إلى تبنٌهم معٌار آخر وجهله إلى أن الجمهور 

. هو المعٌار الأساس الذي به تقوم المإسسة من انهٌارها وفشلها
 

ٌبٌن أساس تقٌٌم فعالٌة جهاز العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات : 19جدول رقم 
: الجزائر ببئر العاتر

النسبة التكرار  

٪ 31.25 10الإقبال المتزاٌد للزبائن من الوكالة 

٪ 31.25 10زٌادة مبٌعات المؤسسة 

الإحصائٌات المقدمة شهرٌا وسنوٌا لإقبال 
الزبائن على الخدمات المقدمة 

06 18.75 ٪

درجة دافعٌة الزبون واهتمامه بخدمات 
وعروض المؤسسة 

06 18.75 ٪

 100 32المجموع 

 
زٌادة , ٌتضح لنا من خلبل قراءة معطٌات الجدول أعلبه أن الإقبال المتزاٌد للزبابن من الوكالة

مبٌعات المإسسة بنسبة كبٌرة ٌمثل أساس تقٌٌم فعالٌة جهاز العلبقات العامة الرقمٌة بنسبة نفسها 
, ٪ تلٌها الإحصابٌات المقدمة شهرٌا وسنوٌا لإقبال الزبابن على الخدمات المقدمة31.25لكلٌهما 

وٌفسر ذلك ,٪ 18.75درجة دافعٌة الزبون واهتمامه بخدمات وعروض المإسسة كلها بنسبة نفسها 
من خلبل كل التقٌٌمات أن الجمهور الخارجً أهمٌة كبٌرة لضمان سٌر المإسسة فحضوره الدابم 

وإقباله على خدمات وعروض المإسسة المقدمة واهتمامه الكبٌر بما تقدمه وإٌلبءه أهمٌة على مواكبة 
كل جدٌد فً عروضها ذلك كله ٌصب على ضرورة هذا العنصر لضمان وجود المإسسة وتطورها 

. باعتباره معٌار تقٌس به المإسسة نسبة تحقٌق أهدافها
 

ٌبٌن جهاز العلاقات العامة الرقمٌة ضمن مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر : 20جدول رقم 
: حقق التوازن فً تلبٌة حاجات الجمهور الداخلً والخارجً

النسبة التكرار  

٪ 58.33 07دائما 

٪ 41.67 05أحٌانا 

 100 12المجموع 
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من خلبل الجدول ٌتضح لنا أكثر نسبة كانت بدابما حقق جهاز العلبقات العامة الرقمٌة التوازن فً 
وٌفسر , ٪ كانت أحٌانا41.67٪ مقابل نسبة 58.33تلبٌة حاجات الجمهور الداخلً والخارجً بنسبة 

الإجابة الأولى إلى الظروؾ التً ٌتٌحها جهاز العلبقات العامة الرقمٌة للعاملٌن فً أثناء سٌر وأداء 
العمل والإستراتٌجٌة  والأسلوب المستخدم من قبله ٌتماشى علٌه موظفً المإسسة لضمان تحقٌق 

العمل ضمن التسلسل الإداري الهرمً، وكذا تواصله الدابم مع الموظفٌن بدرجة أولى والزبون 
بدرجة ثانٌة مع الأخذ بعٌن الاعتبار حصوله على معلومات حول متطلبات وانشؽالات الزبون 

أما بالنسبة للئجابة الثانٌة , ووجهات رأٌه فً الخدمات والعروض المقدمة سعٌا منه لتحقٌقها وتلبٌتها
فٌعود ذلك إلى التحٌز الشخصً أحٌانا للقابم بالعلبقات العامة الرقمٌة فً تقدٌم الخدمات للزبون 
. واقتصاره على الشرح الضبٌل لعروض المإسسة المقدمة وتجاهله لتلبٌة بعض متطلبات الزبون

 
ٌبٌن تقٌٌم الأسلوب المعتمد من طرف جهاز العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة : 21جدول رقم 

: اتصالات الجزائر ببئر العاتر لنٌل ثقة ولفت انتباه الجمهور
 

النسبة التكرار  

٪ 18.75 03أسلوب حدٌث ومدروس 

٪ 6.25 01أسلوب مقنن 

٪ 25 04أسلوب ٌحتاج إلى تكوٌن وتأهٌل 

أسلوب قدٌم ٌحتاج إلى تطوٌر من خلال إدراج استخدام 
تقنٌات الاتصال الحدٌثة فً تقدٌم العروض والخدمات 

المقدمة ومعرفة متطلبات الزبون 

08 50 ٪

 100 16المجموع 

 
من خلبل قراءة معطٌات الجدول أعلبه ٌتبٌن لنا أن تقٌٌم الأسلوب المعتمد من قبل جهاز العلبقات 

٪أسلوب قدٌم ٌحتاج إلى تطوٌر من خلبل إدراج استخدام تقنٌات 50العامة الرقمٌة ٌمثل بنسبة 
الاتصال الحدٌثة فً تقدٌم العروض والخدمات المقدمة من قبل المإسسة ومعرفة متطلبات الزبون 

٪ وفً المرتبة 18.75٪ وبنسبة 25ٌلٌها أسلوب ٌحتاج إلى تكوٌن وتؤهٌل بالمرتبة الثانٌة بنسبة 
وٌفسر إجابة , ٪ أسلوب مقنن6.25الثالثة أسلوب حدٌث ومدروس فً حٌن المرتبة الرابعة بنسبة 

المرتبة الأولى لاعتماد المإسسة فً تسٌٌر عملها على أسالٌب ٌدوٌة واعتمادها من قبل جهاز 
العلبقات العامة الرقمٌة فً التعرٌؾ بخدمات وعروض المإسسة التً ٌقتصر وصولها إلى فبة على 

ؼرار فبة أخرماٌحول من عدم التفات الجمهور لعروض وخدمات المإسسة المقدمة، وكذا الدعوة إلى 
تبنً استخدام تقنٌات الاتصال الحدٌثة مواكبة للتؽٌٌر والتطوٌر الحاصل ونظرا لما تقدمه من مٌزات 
تسهل على المإسسة عرضها نشاطاتها واستقطاب الزبون بكل الشرابح وضمان وصولها إلى أكبر 

أما بالنسبة للمرتبة الثانٌة فٌرجع ذلك إلى رداءة , عدد من الجمهور الخارجً بشكل أسرع وأسهل
الأسلوب واحتكاره على نمط معٌن فً حٌن ٌمكن التحسٌن منه من خلبل القٌام بحصص تدرٌبٌة 

فً حٌن , لتحدٌث الأسلوب المستخدم والمتبع وذلك من خلبل تقنٌٌن أكفاء ولهم خبرة فً هذا المجال
سبب المرتبة الثالثة ٌعود ذلك إلى تماشً الأسلوب والتؽٌر الحاصل باعتباره مبنً على معاٌٌر 

أما بالنسبة لاتجاه الأؼلبٌة المرتبة الرابعة ٌعود ذلك إلى كونه أسلوب مؽلق محكم , وأسس ٌقوم علٌها
. ٌقٌد فٌه التفاعل
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ٌبٌن المشاكل التً تواجه مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر ضمن تقدٌم : 22جدول رقم 
خدماتها وعروضها عبر وسائل الإعلام والاتصال الرقمٌة للجمهور الخارجً 

النسبة التكرار  

 00 00إساءة استخدام البرٌد الإلكترونً 

 00 00إرسال الصور المخلة بالحٌاء 

صعوبة قابلٌة الأنشطة المقدمة بمعناها 
الصحٌح 

12 42.86 ٪

٪ 42.86 12مهاجمة المواقع الإلكترونٌة الخاصة بالمؤسسة 

٪ 14.28 04أخرى تذكر 

 100 28المجموع 

 
من خلبل قراءة الجدول نلبحظ أن المشاكل التً تواجه المإسسة تمثل بنسبة كبٌرة صعوبة قابلٌة 

مهاجمة المواقع الإلكترونٌة الخاصة بالمإسسة كلها بنفس النسبة , الأنشطة المقدمة بمعناها الصحٌح
٪ فً حٌن كانت النسبة معدومة تمثل إساءة استخدام البرٌد 14.28٪ تلٌها أخرى تذكر بنسبة42.86

وٌفسر ذلك إلى نقص الثقافة فً استخدام وسابل الإعلبم , إرسال الصور المخلة بالحٌاء, الإلكترونً
وكذا عدم الالتزام , والاتصال للفهم الخاطا لما ٌتم استقباله من خدمات وعروض مقدمة للزبون

أما , بمبادئ وضوابط أخلبقٌة ملكٌة المإسسة لمواقع خاصة بها لدى البعض الذي ٌسعى لاختراقها
. بالنسبة لأخرى تذكر فتفسر استخدام معلومات وصفحات مؽلوطة ومزٌفة عن المإسسة

 
ٌبٌن التحدٌات التً تقوم بها مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر فً مواجهة : 23جدول رقم 

والتصدي لهذه المشاكل  
 

النسبة التكرار  

٪ 46.15 12الالتزام بالمصداقٌة 

 00 00إبراز التصارٌح والبٌانات 

٪ 30.77 08أمن البٌانات والمعلومات 

ضبط الممارسة فً التفاعل مع 
الموقع الإلكترونً للمؤسسة 

06 23.08 ٪

 00 00أخرى تذكر 

 100 26المجموع 

 
ٌتضح لنا من خلبل الجدول أعلبه أن الالتزام بالمصداقٌة أكبر تحدي تقوم به المإسسة فً مواجهة 

, ٪ تمثل أمن البٌانات والمعلومات30.77٪ مقابل نسبة 46.15والتصدي للمشاكل بنسبة تقدر ب 
٪ تمثل ضبط الممارسة فً التفاعل مع الموقع الإلكترونً للمإسسة وبنسبة معدومة 23.08وبنسبة 

وٌفسر ذلك إلى أن أهم شًء ومعٌار تتماشى علٌه المإسسة والالتزام بالمصداقٌة , تمثل أخرى تذكر
فً نقل المعلومات عن الخدمات والعروض المقدمة لزبابنها وكذا فً ضمان منتجات ذو جودة له 

أما بالنسبة للتوجه , وكذا ضمان الصدق والشفافٌة فً تقدٌم أي مدلول له علبقة بالمنظمة وخدماتها
الثانً أمن البٌانات والمعلومات وباعتباره هاجس تسعى كل مإسسة لتحقٌقه من خلبل وضع 

بروتوكولات وبرامج فعالة لحماٌة معلوماتها وبٌاناتها الخاصة من الاختراق والقرصنة ومراعاة 
أما بالنسبة للبتجاه الأخٌر فٌتجسد من خلبل مراقبة الموقع الإلكترونً  , الخصوصٌة واحترامها

للمإسسة وكذا ضبط الفبة التً ٌمكن لها التفاعل مع الموقع الإلكترونً للمإسسة وذلك من خلبل 
. الإمكانٌات المتاحة فً المإسسة
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ٌبٌن القائم بالعلاقات العامة الرقمٌة بمؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر ٌرتكز : 24جدول رقم 

: على مبادئ وضوابط أثناء ممارسته لنشاطات المؤسسة
 

النسبة التكرار  

٪ 66.67 08دائما 

٪ 33.33 04أحٌانا 

 100 12المجموع 

 
ٌتبٌن لنا من خلبل الجدول أعلبه أن القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة بالمإسسة ٌرتكز دابما على مبادئ 

وٌفسر ذلك إلى , ٪ أحٌانا33.33٪ مقابل 66.67وضوابط أثناء ممارسته لنشاطات المإسسة بنسبة 
التزام القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة بمبادئ أخلبقٌات المهنة وكذا لمدى نجاعة نظام الرقابة المإطر 

فً حٌن ٌفسر الاقتراح الثانً إلى تؽاضً القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة فً ,لسٌر العمل وتنفٌذه
. بعض المواقؾ عن المبادئ  والضوابط التً تحكم تصرفه

 
ٌبٌن الضوابط والمبادئ التً ٌرتكز علٌها القائم بالعلاقات العامة الرقمٌة بمؤسسة : 25جدول رقم 

: اتصالات الجزائر ببئر العاتر

النسبة التكرار  

٪ 36.36 08مراعاة قٌم المؤسسة وأهدافها تجاه الزبون 

مراعاة ثقافة المجتمع وبٌئة تواجد 
المؤسسة 

03 13.64 ٪

٪ 13.64 03شرح مفصل للعروض والخدمات المقدمة 

٪ 36.36 08نقل المعلومات بصدق ومصداقٌة 

 100 22المجموع 

 
نقل ,من خلبل قراءة معطٌات الجدول ٌتضح لنا أن مراعاة قٌم المإسسة وأهدافها تجاه الزبون

٪ من أكثر الضوابط والمبادئ التً ٌرتكز 36.36المعلومات بصدق ومصداقٌة كلها بنفس النسبة 
, علٌها القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة مقابل نسبة لكل من مراعاة ثقافة المجتمع وبٌبة تواجد المإسسة

وٌفسر الاقتراح الأول إلى توثٌق العلبقة , ٪13.64شرح مفصل للعروض والخدمات المقدمة بنسبة 
بٌنها وبٌن زبابنها السعً للتعرٌؾ بالمإسسة ونشاطها فً مقابل معرفة متطلبات الزبون وتلبٌتها 

تجسٌدا لانطباع إٌجابً حول المإسسة ونشاطاتها المقدمة وكذا فتح مجال للنقاش وتبادل الآراء بٌنها 
وبٌن زبابنها حول خدماتها المقدمة بالإضافة إلى الصدق فً نقل المعلومات عن كل ماٌخص 

المإسسة ونشاطاتها وتقدٌم الأحسن دوما والأجود فً الخدمات أما بالنسبة للبقتراح الثانً فٌعود 
تفسٌر ذلك من خلبل استخدام وسابل تتماشى وبٌبة تواجد المإسسة والعمل بحسب السٌاق البٌبً 

المتواجدة فٌه بالإضافة إلى تقدٌم شرح مبسط للخدمة المقدمة عن مزاٌاها أو عن كٌفٌة علبج خلل أو 
. عطب ٌصٌب الخدمة المقدمة
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ٌبٌن مبادئ وضوابط ممارسة العلاقات العامة الرقمٌة للجمهور الداخلً والخارجً 26: جدول رقم 
: بمؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر

 

النسبة التكرار  

توظٌف المعلومات والتعامل مع القضاٌا 
التً تظهر فجأة 

00 00 

٪ 30 06تحدٌد الأفكار وتكثٌف الاتصال 

٪ 60 12معرفة الشرٌحة المخاطبة 

٪ 10 02البعد عن اللغة الطنانة 

 00 00أخرى تذكر 

 100 20المجموع 

 
من خلبل الجدول نلبحظ أن أعلى نسبة عادت إلى معرفة الشرٌحة المخاطبة والتً تمثلت بنسبة 

مفردة فٌما عادت المرتبة الثانٌة إلى تحدٌد الأفكار وتكثٌؾ الاتصال بنسبة 12٪ وبتكرار قدره 60
 مفردات فً حٌن عادت المرتبة الثالثة إلى البعد عن اللؽة الطنانة بنسبة  06٪ وتكرار قدره 30
وٌرجع اعتماد , مفردة، فٌما انعدمت النسبة للبقتراح المفتوح أخرى تذكر02 ٪بتكرار قدره 10

مإسسة اتصالات الجزابر بببر العاتر على معرفة الشرٌحة المخاطبة فً المرتبة الأولى لأنها تساعد 
المإسسة فً توفٌر احتٌاجات الجمهور وتوفٌر كل المعلومات التً تتماشى معهم وكذا تنظٌم الرسابل 
الموجهة للجمهور حٌث تكون مركزة أكثر ومحددة بشكل أكبر وٌعود سبب رجوع النسبة التً تلٌها 
إلى الاقتراح الثانً فً المرتبة الثانٌة تحدٌد لأفكار وتكثٌؾ الاتصال لأن الاتصال ضروري لتسٌٌر 

العمل داخل المإسسة لتحقٌق أهدافها، ثم تلٌها البعد عن اللؽة الطنانة التً احتلت المرتبة الأخٌرة 
نظرا للتطور التعلٌمً للزبابن الذٌن باتوا أكثر ذكاءً وقدرة على استخدام أوساط الإعلبم وأجهزة 

. الكمبٌوتر وهذا راجع إلى أن المإسسة لاتولً أهمٌة لمثل هذا المبدأ
 

المعوقات التً تواجه جهاز العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر : المحور الخامس
ببئر العاتر 
ٌبٌن رأي الموظفٌن فً أن القائم بالعلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات 27 :جدول رقم 

:  الجزائر ببئر العاتر ٌؤدي دوره كما ٌجب
 

النسبة التكرار  

 00 00دائما 

٪ 66.67 08أحٌانا 

٪ 33.33 04نادرا 

 100 12المجموع 

 
تشٌر البٌانات الإحصابٌة من خلبل الجدول أعلبه أن معظم الباحثٌن أجابوا أحٌانا وذلك بنسبة 

وٌرجع رأي الأؼلبٌة إلى , ٪ فٌما كانت إجابتهم بدابما معدومة33.33٪ تلٌها نادرا ب 66.67
الاقتراح الأول أحٌانا إلى أن القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة ٌقوم بكافة الوظابؾ الإدارٌة للتنسٌق بٌن 
كافة المصالح والمكاتب على المستوى الداخلً وخلق جو من التلبحم والانسجام بٌن أعضاء المنظمة 
وتحفٌزهم مادٌا ومعنوٌا مما ٌزٌد من حبهم للعمل وتحقٌق هدؾ المنظمة أما على المستوى الخارجً 

فهً بوابة التعرٌؾ بخدمات المنظمة وعروضها بصفة دابمة للبتصال بجماهٌرها عبر وسابل 
الاتصال الرقمٌة لتسهٌل سٌر العمل ولكسب ثقة الزبون ورضاه تحقٌقا لمسعى صورة حسنة 
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أما بالنسبة للبقتراح الثانً نادرا فٌعود إلى عدم فعالٌة الوسابل المستخدمة , عنالمنظمة لدى عملبءها
من قبل القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة لضمان السٌر الحسن للعمل وتحقٌق الانضباط والاتزان مابٌن 

. أعضاء المنظمة وكذا ضعؾ إقناع واستمالة الزبون بالخدمات والعروض المقدمة من قبل المنظمة
 

ٌبٌن سبب ندرة أداء القائم بالعلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر : 28جدول رقم 
: ببئر العاتر  دوره كما ٌجب 

 

النسبة التكرار  

٪ 36.36 04عدم القدرة على التواجد فً الفضاء الرقمً 

عدم الالتزام بالمصداقٌة والصدق فً نقل 
المعلومات 

00 00 

٪ 36.36 04ضعف الخبرة التأهٌلٌة والتكوٌنٌة 

٪ 27.27 03أخرى تذكر 

 100 11المجموع 

 
من خلبل قراءتنا للنسب المتضمنة فً الجدول أعلبه أن سبب ندرة أداء القابم بالعلبقات العامة 

ضعؾ الخبرة التؤهٌلٌة ,الرقمٌة دوره كما ٌجب هو عدم القدرة على التواجد فً الفضاء الرقمً
متمثلة فً نقص تقنٌات ,٪ 27.27٪ تلٌها أخرى تذكر بنسبة 36.36والتكوٌنٌة كلها بنفس النسبة 

الاتصال الحدٌثة المستخدمة فً المإسسة فٌما اكتفت عدم الالتزام بالمصداقٌة والصدق فً نقل 
ضعؾ , وسبب احتلبل الثنابٌة عدم القدرة على التواجد فً الفضاء الرقمً, المعلومات بنسبة معدومة

الخبرة التؤهٌلٌة والتكوٌنٌة المرتبة الأولى إلى تجاهل وإؼفال القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة التعامل 
والاستخدام السلس لتقنٌات الاتصال الحدٌثة وضعؾ ونقص وسابل وتقنٌات الاتصال الحدٌثة 

المتواجدة فً نطاق المإسسة وانعدام الكفاءة نقص الإمكانٌات اللبزمة للتواجد على الفضاء الرقمً 
ومواكبة التحول الحاصل فً العصر عدم اعتماد المإسسة على نظام تكوٌن مكثؾ للقابم بالعلبقات 

فً حٌن ٌعود سبب الاختٌار الثانً إلى اعتماد , العامة الرقمٌة حول كٌفٌة استخدام هذه التقنٌات
المإسسة فً التعامل بالوسابل الكلبسٌكٌة كالاتصال المباشر واقتصاره على الاستخدام الشخصً 

. للوسابل على مصلحة المإسسة
 

ٌبٌن أهم الصفات التً من الضروري توفرها فً القائم بالعلاقات العامة الرقمٌة فً 29: جدول رقم 
: مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر

 

النسبة التكرار  

الكفاءة فً استخدام وسائل التكنولوجٌا 
الحدٌثة 

12 46.15 ٪

٪ 38.46 10تمتعه بمهارات الاتصال الفعال 

٪ 15.38 04السلاسة فً التخطٌط لمواجهة الأزمات 

 00 00أخرى تذكر 

 100 26المجموع 

 
ٌتضح لنا من خلبل الجدول أن أهم صفة من الضروري توفرها فً القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة 

مفردة تلٌها تمتعه 12٪وبتكرار 46.15تمثل الكفاءة فً استخدام وسابل التكنولوجٌا الحدٌثة بنسبة 
 04٪ وبتكرار 15.38مفردات وبنسبة 10٪ وبتكرار 38.46بمهارات الاتصال الفعال بنسبة

فً حٌن انعدمت أخرى تذكر، ونفسر اتجاه , مفردات تمثل السلبسة فً التخطٌط لمواجهة الأزمات
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الكل للبختٌار الأول وبنسبة كبٌرة إلى مرونة استخدام هذه الوسابل ومٌزات التً توفرها فً تسهٌل 
وتسرٌع سٌر العمل وهً تحتاج إلى أكفاء وخبٌرٌن فً استخدامها والتعامل معها فً حٌن ٌرجع سبب 

الاختٌار الثانً لحتمٌة امتلبك وتمتع القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة بمهارة الحدٌث والاستماع 
ماٌنطوي عنها التواصل الحسن مع الزبون فً تقدٌم الخدمة والتعرٌؾ بالمإسسة ونشاطها وبالتالً 

بالإضافة إلى القدرة على فهم ووزن الأمور ماٌساعد فً تحقٌق هدؾ ,الإلمام بمتطلباتهم ومشاكلهم 
أما بالنسبة للبختٌار الأخٌر فٌرجع لقدرة القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة على التنبإ ,المإسسة

. بالمستقبل ووضع خطة مبدبٌة موزونة لمواجهة والتصدي لأي أزمة ستواجه المإسسة
 

ٌبٌن طبٌعة النقائص التً تواجه نشاط العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة : 30جدول رقم 
: اتصالات الجزائر ببئر العاتر

 

النسبة التكرار  

٪ 35.29 12نقص وسائل الاتصال الحدٌثة 

ضعف المٌزانٌة المخصصة للأنشطة 
الاتصالٌة  الرقمٌة 

05 14.71 ٪

٪ 35.29 12ضعف فً عدد التقنٌٌن 

انعدام التكوٌن والخبرة فً استخدام وسائل 
الاتصال الحدٌثة 

05 14.71 ٪

 00 00أخرى تذكر 

 100 34المجموع 

 
نلبحظ من خلبل النتابج الواردة فً الجدول أعلبه أن جمٌع المبحوثٌن أجمعوا على نقص وسابل 

٪ من أكبر النقابص التً تواجه 35.29الاتصال الحدٌثة وضعؾ فً عدد التقنٌٌن كلها بنفس النسبة 
تلٌها ضعؾ المٌزانٌة المخصصة للؤنشطة الاتصالٌة ,نشاط العلبقات العامة الرقمٌة فً المإسسة

٪ فً 14.71انعدام التكوٌن والخبرة فً استخدام وسابل الاتصال الحدٌثة كلها بنفس النسبة , الرقمٌة
ونمٌز سبب الإجماع بالأؼلبٌة على الاقتراحٌن الأولٌن لاحتكار , حٌن أخرى تذكر كانت معدومة

العلبقات العامة الرقمٌة بالمإسسة على استخدام وسابل اتصالٌة محددة وإبقاء العمل واستخدام 
الوسابل القدٌمة والامتناع من تطورها وتؽٌٌرها بشكل أكثر فابدة وأقل جهدا وكسبا للوقت وؼٌاب من 

فً حٌن ٌرجع سبب الاقتراح , تحول لدٌهم الكفاءة والسلبسة فً الاستخدام والعمل بهذه الوسابل
الثانً ضعؾ التموٌل والتؤطٌر والتكوٌن للموظفٌن على  استخدام وسابل الاتصال الحدٌثة وعدم 

وضع جهاز العلبقات العامة الرقمٌة لبرمجة حصص تدرٌبٌة وتكوٌنٌة لتؤهٌل الموظفٌن على استخدام 
. هذه الوسابل

 
ٌبٌن استخدام واستعمال وسائل الاتصال الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر : 31جدول رقم 

: العاتر

النسبة التكرار  

 00 00ممتازة 

٪ 41.67 05جٌدة 

٪ 33.33 04مقبولة 

٪ 25 03ضعٌفة 

 100 12المجموع 
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ٌتضح لنا من خلبل الجدول أعلبه أن المبحوثٌن الذٌن ٌقٌمون وسابل الاتصال الرقمٌة المستخدمة فً 
٪ 33.33٪تلٌها مباشرة مقبولة بنسبة41.67مإسسة اتصالات الجزابر بببر العاتر بؤنها جٌدة بنسبة

٪ ٌعتبرونها ضعٌفة فً حٌن انعدمت فً التقٌٌم الممتاز وٌعود احتلبل اختٌار جٌدة أكبر 25أما بنسبة 
نسبة كمإشر إٌجابً ٌدل على تبنً المإسسة لوسابل الاتصال الرقمٌة لضمان السٌر الحسن 

أما بالنسبة , وكذا كسب ثقة الجمهور الداخلً والخارجً وذلك لما تقدمه هذه الوسابل من مزاٌا,للعمل
للبعتبار الثانً مقبولة ٌبٌن سعً المنظمة للبهتمام بجمهورها الداخلً والخارجً بتوفٌر الوسٌلة 

وفً حٌن الاعتبار الضبٌل لضعٌفة , الأنسب لتقدٌم الخدمات والتعرٌؾ بها وضمان قابلٌتها لدى الكل
راجع لضعؾ الشبكات أحٌانا مما ٌعٌق سٌرورة العمل والتركٌز على استخدام وسابل دوما فً سٌر 

. العمل على ؼٌرها ٌتبناها الأؼلبٌة ٌحول منها لتجاهل القلٌلة الاستخدام والاستعمال 
 

ٌبٌن اقتراحات تحسٌن دور العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة إتصالات الجزائر : 32جدول رقم 
ببئر العاتر 

النسبة التكرار  

٪ 33.33 05تحسٌن قابلٌة المواطن لاستخدام الخدمات الرقمٌة 

٪ 26.67 04تقدٌم تكوٌن خاص باستخدام التقنٌات الحدٌثة 

٪ 20 03زٌادة فً استخدام تقنٌات وتكنولوجٌات حدٌثة 

٪ 20 03الولوج إلى العالم الرقمً فً تقدٌم العروض والخدمات 

 100 15المجموع 

 
ٌتبٌن لنا من خلبل الجدول أعلبه أن اقتراحات تحسٌن دور العلبقات العامة الرقمٌة بالمإسسة تمثل 

٪ فً تحسٌن قابلٌة المواطن لاستخدام الخدمات الرقمٌة تلٌها تقدٌم تكوٌن خاص 33.33بنسبة 
, ٪ فً حٌن زٌادة فً استخدام تقنٌات وتكنولوجٌات حدٌثة26.67باستخدام التقنٌات الحدٌثة بنسبة 

٪ وفً تفسٌر للبختٌار 20الولوج إلى العالم الرقمً فً تقدٌم العروض والخدمات كلها بنفس النسبة 
الأول ٌرجع إلى التؽٌٌر من سلوك وأسلوب المواطن من ٌدوي كلبسٌكً إلى رقمً حدٌث فً انتقاء 

الخدمات التً ٌحتاجها تماشٌا مع التطور الحاصل ومواكبة للمنهج المعتمد فً المإسسة فً سٌر 
أما بسبب الاختٌار الثانً فٌعود إلى حاجة للقٌام بتكوٌن دوري , عملها وفً تقدٌم وعرض خدماتها

أمثل للتحسٌن من مستوى العاملٌن التقنً فً كٌفٌة التعامل واستخدام هذه التقنٌات بشكل ٌتماشى 
ومستوى المإسسة فتوافرها على تقنٌٌن أكفاء تؤطٌرا وتكوٌنا ضمن جهاز العلبقات العامة الرقمٌة 

فً حٌن ٌعود سبب الاختٌار الأخٌر إلى تبنً استخدام بشكل كامل على ,ٌشكل نجاح مربح للمإسسة
العمل باستخدام التقنٌات الحدٌثة والتحول الجذري من استخدام الوسابل الكلبسٌكٌة تدرٌجٌا والاعتماد 
الشامل على التقنٌات الحدٌثة فً سٌر عملها وتقدٌم عروضها ونشاطاتها كونها ستكون أقرب لها من 
الزبون بالإضافة إلى فتح بوابة على استخدام مواقع التواصل الاجتماعً وتبنٌها فً تقدٌم وعرض 
نشاطاتها وخدماتها كإنشاء صفحة خاصة بها على فٌسبوك تكون قناة وصل بٌنها وبٌن زبابنها منها 

وكذا فً معرفة متطلبات الزبون وإزالة حاجز التقرب من الوكالة , فً تقدٌم خدماتها والتعرٌؾ بها
. كشرط لمعرفة كل ماٌخص عروض المإسسة
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: ـ عرض نتائج الجداول2

: النتائج الجزئٌة 

: البٌانات السوسٌودٌمغرافٌة:المحور الأول
كما , ٪66.67توصلت الدراسة المٌدانٌة إلى أن أؼلب المبحوثٌن كانوا من فبة الذكور وذلك بنسبة

٪ منهم 33.33فما فوق تلٌها بنسبة 31٪من المبحوثٌن تتراوح أعمارهم من 66.67أثبتت أن نسبة 
وكشفت الدراسة المٌدانٌة أن أؼلب المبحوثٌن كانوا ذوي ,  سنة30و 26تتراوح أعمارهم بٌن 

كما توصلت , ٪للمبحوثٌن ذوي مستوى ثانوي16.67٪تلٌها نسبة 83.33مستوى جامعً وذلك بنسبة
٪تلٌها بنسبة 75 سنة فما فوق وذلك بنسبة 11الدراسة المٌدانٌة إلى أن أؼلب المبحوثٌن مدة عملهم 

. سنوات10سنوات إلى 6٪من المبحوثٌن تتراوح مدة عملهم من 25
: استخدامات العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر العاتر:المحور الثانً

 كشفت الدراسة المٌدانٌة أن أؼلب المبحوثٌن ٌستخدمون دابما تكنولوجٌا الإعلبم والاتصال الحدٌثة ـ1
 .٪58.33بنسبة 

كشفت الدراسة المٌدانٌة أن مإسسة اتصالات الجزابر بببر العاتر تملك جهة مكلفة بالاتصال بنسبة ـ 2
 .٪وهذا ماصرح به المبحوثٌن57.14

٪من المبحوثٌن صرحوا بؤن للمإسسة مصلحة علبقات عامة 66.67أوضحت الدراسة أن نسبة ـ 3
. رقمٌة

بٌنت الدراسة المٌدانٌة أن وظٌفة العلبقات العامة الرقمٌة فً المإسسة تتمثل فً الاتصال ـ 4
 .٪44.44التعرٌؾ بالمإسسة ونشاطها بنسبة متساوٌة , بالجمهور وتلبٌة حاجٌاته

بٌنت الدراسة المٌدانٌة أن ارتقاء المإسسة من طرؾ جهاز العلبقات العامة الرقمٌة تمثل فً كفاءة ـ 5
 .٪ الكفاءات البشرٌة المتمٌزة35.71٪ تلٌها بنسبة 42.86وسرعة الاتصال ونقل المعلومات بنسبة 

أوضحت الدراسة المٌدانٌة أن تقٌٌم نجاح جهاز العلبقات العامة الرقمٌة فً المإسسة تمثل فً ـ 6
٪ تلٌها بنسبة 38.70جودة وصورة المإسسة بنسبة متساوٌة لكلٌهما , زٌادة مبٌعات المإسسة

. ٪ فعالٌة البرامج المستخدمة22.59
وسائل الاتصال المستخدمة فً العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر :المحور الثالث

ببئر العاتر 
توصلت الدراسة إلى أن أؼلب المبحوثٌن صرحوا أن المإسسة تستخدم دابما وسابل الاتصال ـ 7

 .٪58.33الرقمٌة بنسبة 
 كشفت الدراسة المٌدانٌة أن أؼلب المبحوثٌن ٌستخدمون الأنترانات والإٌمٌل بنسبة متساوٌة لكلٌهما ـ8

 .٪17.24٪تلٌها مواقع المإسسة بنسبة 41.38
أوضحت الدراسة المٌدانٌة أن أؼلب المبحوثٌن ٌستخدمون كثٌرا البرٌد الإلكترونً بنسبة ـ 9

70.59٪. 
بٌنت الدراسة المٌدانٌة أن أكثر وسٌلة نجاعة فً الاستخدام لدى المبحوثٌن تمثلت فً الأنترانات ـ 10

. ٪50والإٌمٌل بنسبة متساوٌة لكلٌهما 
دور العلاقات العامة الرقمٌة فً تحسٌن صورة مؤسسة اتصالات الجزائر ببئر :المحور الرابع 

: العاتر لدى الجمهور
كشفت الدراسة المٌدانٌة إلى أن من بٌن الأسالٌب المستخدمة من طرؾ جهاز العلبقات العامة ـ 11

٪ تلٌها تبسٌط طرٌقة وأسلوب العمل بنسبة 41.38الرقمٌة تمثلت فً حسن التعامل والتصرؾ بنسبة 
 .٪ التحفٌزات المادٌة والمعنوٌة24.13وبنسبة , 34.48٪

 توصلت الدراسة المٌدانٌة إلى أن نجاح العلبقات العامة الرقمٌة فً كسب ثقة الجمهور الخارجً 12
 .٪75تمثل أحٌانا بنسبة 
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توصلت الدراسة المٌدانٌة إلى أن قٌام العلبقات العامة الرقمٌة بدورها فً تجسٌد الصورة الحسنة 13
 .٪66.67لدى الجمهور الخارجً تمثل فً تقدٌم المشورة بنسبة 

خلصت الدراسة المٌدانٌة أن أؼلب المبحوثٌن صرحوا بفعالٌة جهاز العلبقات العامة الرقمٌة 14
. ٪83.33مرتبط بمدى إقبال الجمهور الخارجً لعروض وخدمات المإسسة بنسبة 

بٌنت الدراسة المٌدانٌة أن أساس تقٌٌم فعالٌة جهاز العلبقات العامة الرقمٌة فً المإسسة تمثل فً 15
٪تلٌها بنسبة 31.25زٌادة مبٌعات المإسسة بنسبة متساوٌة , الإقبال المتزاٌد للزبابن من الوكالة

درجة , ٪الإحصابٌات المقدمة شهرٌا وسنوٌا لإقبال الزبابن على الخدمات المقدمة18.75متساوٌة 
 .دافعٌة الزبون واهتمامه بخدمات وعروض المإسسة

بٌنت الدراسة المٌدانٌة أن جهاز العلبقات العامة الرقمٌة حقق التوازن فً تلبٌة حاجات الجمهور ـ 16
 ٪58.33دابما بنسبة 

أوضحت الدراسة المٌدانٌة أن تقٌٌم الأسلوب المعتمد من قبل جهاز العلبقات العامة الرقمٌة فً ـ 17
المإسسة تمثل فً أسلوب قدٌم ٌحتاج إلى تطوٌر من خلبل إدراج استخدام تقنٌات الاتصال الحدٌثة 

٪أسلوب 25٪ تلٌها بنسبة 50فً تقدٌم العروض والخدمات المقدمة ومعرفة متطلبات الزبون بنسبة 
 .ٌحتاج إلى تكوٌن وتؤهٌل

خلصت الدراسة المٌدانٌة أن المشاكل التً تواجه المإسسة تمثلت فً صعوبة قابلٌة الأنشطة ـ 18
 .٪42.86مهاجمة المواقع الإلكترونٌة الخاصة بالمإسسة بنسبة متساوٌة , المقدمة بمعناها الصحٌح

توصلت الدراسة المٌدانٌة أن التحدٌات التً تقوم بها المإسسة تمثلت فً الالتزام بالمصداقٌة ـ 19
 .٪ أمن البٌانات والمعلومات30.77٪ تلٌها بنسبة 46.15بنسبة 

توصلت الدراسة المٌدانٌة أن مبادئ وضوابط ممارسة القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة لنشاطات 20
. ٪66.67المإسسة دابما ٌرتكز علٌها بنسبة 

خلصت الدراسة المٌدانٌة أن الضوابط والمبادئ التً ٌرتكز علٌها القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة 21
نقل المعلومات بصدق ومصداقٌة بنسبة , تمثلت فً مراعاة قٌم المإسسة وأهدافها تجاه الزبون

 .٪36.36متساوٌة 
بٌنت الدراسة المٌدانٌة مبادئ وضوابط ممارسة العلبقات العامة الرقمٌة تمثلت فً معرفة 22

. ٪60الشرٌحة المخاطبة بنسبة 
المعوقات التً تواجه جهاز العلاقات العامة الرقمٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر :المحور الخامس

ببئر العاتر 
توصلت الدراسة المٌدانٌة أن أؼلب المبحوثٌن صرحوا أن القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة أحٌانا 23

 .٪66.67ماٌإدي دوره كما ٌجب بنسبة 
 أوضحت الدراسة أن سبب ندرة أداء القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة بدوره كما ٌجب تمثل فً 24

ضعؾ الخبرة التؤهٌلٌة والتكوٌنٌة بنسبة متساوٌة , عدم القدرة على التواجد فً الفضاء الرقمً
36.36٪. 

كشفت الدراسة المٌدانٌة أن أهم الصفات التً من الضروري توفرها فً القابم بالعلبقات العامة 25
٪ 38.46٪ تلٌها بنسبة 46.15الرقمٌة تمثل الكفاءة فً استخدام وسابل التكنولوجٌا الحدٌثة بنسبة 

 .تمتعه بمهارات الاتصال الفعال
بٌنت الدراسة المٌدانٌة أن النقابص التً تواجه نشاط العلبقات العامة الرقمٌة تمثلت فً نقص 26

 .٪35.29ضعؾ فً عدد التقنٌٌن بنسبة متساوٌة , وسابل الاتصال الحدٌثة
٪ 41.67 كشفت الدراسة المٌدانٌة أن تقٌٌم استخدام وسابل الاتصال الرقمٌة تمثل فً جٌد بنسبة ـ27

 .٪33.33تلٌها مقبول بنسبة 
توصلت الدراسة المٌدانٌة إلى أن اقتراحات تحسٌن دور العلبقات العامة الرقمٌة فً المإسسة ـ 28

٪ 26.67٪ تلٌها بنسبة 33.33تمثل فً تحسٌن قابلٌة المواطن لاستخدام الخدمات الرقمٌة بنسبة 
. تقدٌم تكوٌن خاص باستخدام التقنٌات الحدٌثة
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: النتائج العامة 

  نتائج الجانب النظري

بعد إطلبعنا عن مختلؾ المراجع التً تناولت موضوع العلبقات العامة الرقمٌة والصورة الذهنٌة 
: استطعنا أن نستخلص بعض النتابج

تعتبر العلبقات العامة الرقمٌة من الأنشطة الاتصالٌة التً تشمل وتحتوي جمٌع المإسسة سواءا • 
حٌث تستخدم العلبقات العامة الرقمٌة كافة التقنٌات والوسابل الاتصالٌة الحدٌثة ,الداخلٌة أو الخارجٌة

. فً مختلؾ ممارساتها الخدماتٌة بهدؾ التواصل مع فبات جماهٌر المإسسة 
تعتبر الصورة الذهنٌة من بٌن أهم التوجهات الحدٌثة فً مٌدان التسوٌق الذي ترتكز علٌه • 

المإسسات الاقتصادٌة فً الجهود التسوٌقٌة لها انطلبقا من تدعٌم علبقة المإسسة مع جماهٌرها 
. الداخلٌة والخارجٌة

تشكل عملٌة تكوٌن وتشكٌل صورة ذهنٌة المإسسة من أهم الأهداؾ التً تسعى المإسسة • 
. الاقتصادٌة لتحقٌقها من خلبل اهتمامها بنشاطات العلبقات العامة الرقمٌة والعمل على تطوٌره الدابم

  ًنتائج الجانب المٌدان

من خلبل معالجة الجانب التطبٌقً للدراسة والذي خصصناه لدراسة حالة مإسسة اتصالات الجزابر 
: توصلنا إلى النتابج التالٌة, الوكالة التجارٌة ببر العاتر

  ًالعلبقات العامة الرقمٌة بالنسبة لموظفً اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر ه

.  وكذا الاتصال بالجمهور وتلبٌة متطلباته,عبارة على التعرٌؾ بالمإسسة ونشاطها

  صورة مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر تعتمد على استقطاب الجمهور

. الخارجً وكسب ثقته

  تمثل العلبقات العامة الرقمٌة فً اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر علبقة تقدٌم

. المشورة بٌنها وبٌن الجمهور الخارجً

  الإقبال المتزاٌد للزبابن من الوكالة وزٌادة مبٌعات المإسسة أساس فعالٌة دور العلبقات

. العامة الرقمٌة فً المإسسة

 البرٌد الإلكترونً والانترنت أكثر الوسابل استخداما فً أداء نشاطات وخدمات المإسسة .

  الالتزام بمبادئ وضوابط ممارسة نشاطات العلبقات العامة الرقمٌة من قبل القابم بالعلبقات

. العامة الرقمٌة ضمن المإسسة

  ترتقً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر من طرؾ جهاز العلبقات العامة

كفاءة وسرعة الاتصال ,الرقمٌة المستوى الجٌد وذلك عن طرٌق الكفاءات البشرٌة المتمٌزة 

. ونقل المعلومات

  نجاح جهاز العلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر

. جودة وصورة المإسسة,فً تفعٌل نشاطها ٌقٌم انطلبقا من زٌادة مبٌعات المإسسة
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  جهاز العلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر ناجح

. ولكن أحٌانا فً كسب ثقة الجمهور الخارجً

  ًوظٌفة العلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر ه

. التعرٌؾ بالمإسسة ونشاطها, الاتصال بالجمهور وتلبٌة حاجٌاته 

  ٌستخدم جهاز العلبقات العامة الرقمٌة ضمن مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر

العاتر عدة أسالٌب لخلق نوع من الانسجام والاتساق داخل الجمهور أهمها حسن التعامل 

. تبسٌط طرٌقة وأسلوب العمل,والتصرؾ

  ٌقٌم أسلوب العلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر

لنٌل ثقة ولفت انتباه الجمهور على أنه أسلوب قدٌم ٌحتاج إلى تطوٌر من خلبل إدراج 

استخدام تقنٌات الاتصال الحدٌثة فً تقدٌم العروض والخدمات المقدمة ومعرفة متطلبات 

.  أسلوب ٌحتاج إلى تكوٌن وتؤهٌل,الزبون

 مهاجمة المواقع الإلكترونٌة الخاصة ,صعوبة قابلٌة الأنشطة المقدمة بمعناها الصحٌح

بالمإسسة من أكثر المشاكل التً تواجه مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر 

.  فً تقدٌم خدماتها وعروضها عبر وسابل الإعلبم والاتصال الرقمٌة للجمهور الخارجً

 أهم التحدٌات التً تقوم بها مإسسة .

  اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر لمواجهة والتصدي للمشاكل هً الالتزام

أمن البٌانات والمعلومات ,بالمصداقٌة

  ٌرتكز القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر

نقل ,العاتر على عدة مبادئ وضوابط أهمها مراعاة قٌم المإسسة وأهدافها تجاه الزبون 

. المعلومات بصدق ومصداقٌة

تحدٌد الأفكار وتكثٌؾ الاتصال من أهم مبادئ وضوابط ممارسة ,معرفة الشرٌحة المخاطبة 
. العلبقات العامة الرقمٌة للجمهور بمإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر

  أهم سبب لندرة أداء القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة

ضعؾ ,التجارٌة ببر العاتر لدوره كما ٌجب هو عدم القدرة على التواجد فً الفضاء الرقمً

. الخبرة التؤهٌلٌة والتكوٌنٌة 

 أهم الصفات الواجب توفرها فً القابم بالعلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة .

  اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر هً الكفاءة فً استخدام وسابل التكنولوجٌا

. تمتعه بمهارات الاتصال الفعال,الحدٌثة

  النقابص التً تواجه نشاط العلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة

. ضعؾ فً عدد التقنٌٌن ,التجارٌة ببر العاتر هً نقص وسابل الاتصال الحدٌثة 

 وسابل الاتصال الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر جٌدة .
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: ـ التوصٌات5
 بعد الانتهاء من معالجة الجانب النظري والمٌدانً لموضوع دراستنا ارتؤٌنا أن نقدم بعض التوصٌات 

وذلك للنهوض بمستوى الوكالة , لمدٌر الوكالة التجارٌة ببر العاتر ولكل العاملٌن ضمن الوكالة
وهذا لاٌكون إلا من خلبل الاهتمام بالمإسسة أولا وبمتطلبات , التجارٌة و المجتمع المتواجدة ضمنه

. مع تمنٌاتنا أن تجد توصٌاتنا آذانا صاؼٌة لتطبٌقها والأخذ بها ,زبابنها ثانٌا 

  وضع قسم خاص بالعلبقات العامة الرقمٌة ضمن مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر

. العاتر

  تحسٌن كفاءة الموظفٌن والعاملٌن فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر من

خلبل تكوٌنهم وتدرٌبهم على كٌفٌة استخدام وسابل الاتصال الرقمٌة أثناء تقدٌمها وعرضها 

ونظرا لما تتمٌز به هذه ,لخدمات ونشاطات المإسسة لأجل زٌادة رضى الزبون ولربح الوقت 

.  الوسابل ماٌمكنه أن ٌطؽى على المإسسة طابع الرقمنة

  التخلً عن الاعتماد على الطرٌقة الكلبسٌكٌة فً تقدٌم وتعرٌؾ الزبابن بعروض وخدمات

وكذا فً التعامل معهم ومع الموظفٌن فٌما بٌنهم وتبنً الطرٌقة الرقمٌة من خلبل وضع ,المإسسة

صفحة خاصة بالمإسسة على مواقع التواصل الاجتماعً تكون رابط وصل بٌنها وبٌن زبابنها 

. لتسهٌل نقل المعلومات وتدفقها

 إقامة دراسة مسبقة حول خصابص الجمهور الخارجً للوكالة التجارٌة ببر العاتر .

  الاهتمام بالجانب الداخلً الوكالة من خلبل تطوٌر أجهزة العاملٌن ضمن الوكالة التجارٌة ببر

إضافة على ذلك  ,وكذا تعدٌل فً الهٌكل التنظٌمً الوكالة وإدراج كافة المصالح فٌه , العاتر

. تحفٌز الموظفٌن مادٌا ومعنوٌا تقدٌرا لمجهوداتهم خاصة فً المناسبات

 زٌادة فً الكادر البشري فً الوكالة التجارٌة ببر العاتر .

  عدم التحٌز الشخصً عند تقدٌم الخدمات وتنظٌم مواقٌت لاستقبال الزبابن معرفة لشكاوٌهم

. وانشؽالاتهم والعمل على حلها ماٌحسن من العلبقة بٌن الوكالة التجارٌة ببر العاتر وزبابنها
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   وفً نهاٌة هذه الدراسة تبقى العلبقات العامة الرقمٌة الركٌزة والمحور الأساس الذي تستخدمه 
المإسسة الاقتصادٌة اتصالات الجزابر ببر العاتر لتشكٌل صورتها الذهنٌة لدى جمهورها مما لدٌها 
من أهمٌة قصوى حٌث تساعد على توطٌد الثقة  بٌنها وبٌن جمهورها وتسهٌل مبدأ عمل الوكالة فً 

تقدٌم خدماتها وعروضها وكذا معرفة متطلبات واهتمامات الجمهور وفتح مجا لتقدٌم الاقتراحات 
والإضافات لتجسد نوعا من الانسجام بٌن الوكالة وجمهورها و بالتالً الوصول إلى ترسٌخ انطباع 

جٌد لدى الجمهور عنها، فالعلبقات العامة الرقمٌة خلقت للوكالة التجارٌة ببر العاتر تحقٌق أداء متمٌز 
من خلبل استخدام الوسابل الرقمٌة التً تمكنها من القٌام بعملها بشكل أفضل بؽض النظر عن تباعد 

المسافات، وبالرؼم من النقابص التً لاتزال تشوب وتعرقل العلبقات العامة الرقمٌة إلا أنها 
ضرورٌة باعتبار أن المإسسة الاقتصادٌة تجد نفسها فً أمس الحاجة إلى جهاز علبقات عامة رقمٌة 
ٌربطها بالجمهور من خلبل اتصال شفاؾ وصرٌح، ومن أجل ذلك كانت لنا التوصٌات والمقترحات 

: التالٌة
  وضع قسم خاص بالعلبقات العامة الرقمٌة ضمن مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة  

. التجارٌة ببر العاتر

  تحسٌن كفاءة الموظفٌن والعاملٌن فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببر العاتر

من خلبل تكوٌنهم وتدرٌبهم على كٌفٌة استخدام وسابل الاتصال الرقمٌة أثناء تقدٌمها 

ونظرا لما ,وعرضها لخدمات ونشاطات المإسسة لأجل زٌادة رضى الزبون ولربح الوقت 

. تتمٌز به هذه الوسابل ماٌمكنه أن ٌطؽى على المإسسة طابع الرقمنة

  الالتزام بمبادئ وضوابط ممارسة نشاطات العلبقات العامة الرقمٌة من قبل القابم بالعلبقات

. العامة الرقمٌة ضمن المإسسة

 زٌادة فً الكادر البشري فً الوكالة التجارٌة ببرالعاتر. 

وفً الـؤخٌر نرجو أن تكون هذه الدراسة قد استطاعت إعطاء صورة دقٌقة وبموضوعٌة عن دور 
العلبقات العامة الرقمٌة فً تشكٌل الصورة الذهنٌة لمإسسة اتصالات الجزابر ببرالعاتر ونؤمل أن 

تحقق إثارة اهتمام المسإولٌن فً المإسسة بؤهمٌة العلبقات العامة الرقمٌة وتطبٌقها لمساهمتها الفعالة 
فً تحسٌن الصورة الذهنٌة للجمهور وترسٌخ الصورة الطٌبة عنها من خلبل الأنشطة والبرامج التً 

. تقوم بها
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: الملخص
         شهد النصؾ الثانً من القرن العشرٌن تطوراؼٌرمسبوق فً مجال تكنولوجٌا الإعلبم 

ومع ظهور شبكة الانترنت التً أصبحت من الأساسٌات المهمة والفعالة التً زاد صٌتها , والاتصال
وتعتبر العلبقات العامة الرقمٌة إحدى , وانتشرت خدماتها بشكل سرٌع لدى الأفراد والمإسسات

الوظابؾ الإدارٌة التً تؤثرت بهذه الأخٌرة لما هذه الوظٌفة من أهمٌة فً إبراز المإسسة الاقتصادٌة 
والتعرٌؾ بها وبخدماتها وتعزٌز سمعتها ومكانتها وتقوٌة علبقتها بالجمهور لتشكٌل صورة حسنة 

وكسب ثقة الجمهور الخارجً وتؤٌٌده فً نجاح المإسسة بصرؾ النظر عن نوع نشاطها , طٌبة لها
فالعلبقات العامة الرقمٌة كنز إذا ما , خاصة وإن قوة نجاح أي مإسسة تعتمد على صورتها الذهنٌة

أحسن استخدامها بمثابة القوة الناعمة التً تستطٌع المإسسة من خلبلها أن تحقق أفضل النتابج التً 
تساهم بدورها فً تحسٌن صورتها الذهنٌة من جهة وزٌادة أرباحها من جهة أخرى، ومن هذا 
المنطلق جاءت دراستنا للكشؾ عن دور العلبقات العامة الرقمٌة فً تشكٌل صورة المإسسة 

: الاقتصادٌة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببرالعاتر وقد حاولنا الإجابة على التساإلات التالٌة 
ماهً استخدامات العلبقات العامة للبنترنت؟  

ماهً وسابل العلبقات العامة الرقمٌة المستخدمة فً تشكٌل الصورة الذهنٌة لمإسسة  

اتصالات الجزابر بببرالعاتر؟ 

فٌما تمثلت مبادئ وضوابط ممارسة العلبقات العامة الرقمٌة ؟  

فٌما تمثلت معوقات العلبقات العامة الرقمٌة؟  

ماهً الاقتراحات لتحسٌن العلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر بببرالعاتر؟  

: لتوفر جملة من الأسباب الذاتٌة والموضوعٌة أهمها
. التعرؾ على معلومات حول اتصالات الجزابر• 
محاولة تجسٌد الموضوع من مجرد مفاهٌم إلى صٌاؼة واقعٌة فً المإسسة الاقتصادٌة اتصالات • 

. الجزابر
. تنمٌة معارفً حول كٌفٌة عمل المإسسات الاقتصادٌة• 
معرفة واقع استخدام العلبقات العامة الرقمٌة فً المإسسة الاقتصادٌة اتصالات الجزابر بببر • 

. العاتر
. معرفة دور العلبقات العامة الرقمٌة فً تشكٌل صورة المإسسة الاقتصادٌة• 

. اتصالات الجزابر بببر العاتر
معرفة أهم وسابل العلبقات العامة الرقمٌة المستخدمة فً تشكٌل صورة المإسسة الاقتصادٌة • 

. اتصالات الجزابر بببر العاتر
: وحاولت دراستنا تحدٌد جملة من الأهداؾ أهمها

. معرفة استخدامات العلبقات العامة للبنترنت  

التعرؾ على وسابل العلبقات العامة الرقمٌة المستخدمة فً تشكٌل الصورة الذهنٌة لمإسسة  

. اتصالات الجزابر ببر العاتر

. التعرؾ على مبادئ وضوابط ممارسة العلبقات العامة عبر الانترنٌت 



 

 

 

وتعتمد دراستنا ضمن المنهج الوصفً القابم على الحصر الشامل لعدد جمٌع العاملٌن فً الوكالة 
التجارٌة ببرالعاتر، كما تم استخدام الاستمارة كؤداة ربٌسٌة لجمع البٌانات والملبحظة وقد قسمت 

: الدراسة إلى أربع فصول وهً
. ٌحتوي على الإطار المفاهٌمً والمنهجً للدراسة:الفصل الأول 
. عنوان تحت العلبقات العامة الرقمٌة:الفصل الثانً
. خاص بالصورة الذهنٌة والمإسسة الاقتصادٌة:الفصل الثالث

, لنعرج فً الفصل الأخٌر الرابع والذي تم فٌه التطرق إلى المعالجة الكمٌة والكٌفٌة للبٌانات المٌدانٌة
: مع تحلٌلها وتفسٌرها ثم مناقشة أهم النتابج المقدمة ومن أهم النتابج المتوصل إلٌها

تشكل عملٌة تكوٌن وتشكٌل صورة ذهنٌة المإسسة من أهم الأهداؾ التً تسعى المإسسة • 
. الاقتصادٌة لتحقٌقها من خلبل اهتمامها بنشاطات العلبقات العامة الرقمٌة والعمل على تطوٌره الدابم

. صورة مإسسة اتصالات الجزابر بببرالعاتر تعتمد على استقطاب الجمهور الخارجً وكسب ثقته• 
تمثل العلبقات العامة الرقمٌة فً اتصالات الجزابر بببرالعاترعلبقة تقدٌم المشورة بٌنها وبٌن • 

. الجمهور الخارجً
وظٌفة العلبقات العامة الرقمٌة فً مإسسة اتصالات الجزابر الوكالة التجارٌة ببرالعاترهً • 

. التعرٌؾ بالمإسسة ونشاطها, الاتصال بالجمهور وتلبٌة حاجٌاته
. البرٌد الإلكترونً والانترنت أكثرالوسابل استخداما فً أداء نشاطات وخدمات المإسسة• 
الإقبال المتزاٌد للزبابن من الوكالة وزٌادة مبٌعات المإسسة أساس فعالٌة دور العلبقات العامة • 

. الرقمٌة فً المإسسة
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 

Abstract 
 

In the second half of the twentieth century, an unprecedented 
development in the field of information and communication technology 
was observed. Especially with the advent of the internet which has 
become one of the important and effective basics. Internet reputation 
has increased and rapidly spread its services to individuals and 
institutions Digital public relations is one of the administrative functions 
that have been affected by the latter because of its importance in 
highlighting the economic institution, introducing it and its services, 
enhancing its reputation and standing, and strengthening its 
relationship with the public to form a good image of it. And gaining the 
trust and support of the external public in the success of the institution, 
regardless of the type of its activity, especially since the strength of the 
success of any institution depends on its mental image. Digital public 
relations are a treasure if it is used well. It is the soft power through 
which the institution can achieve the best results, which in turn 
contribute to improving its mental image on the one hand and 
increasing its profits on the other. 

 Hence, our study came to reveal the role of digital public 

relations in shaping the image of the economic institution, Algeria 

Telecomthe commercial agency of BirـElـAter. We tried to answer 

the following questions: 

 What are the public relations uses of the Internet? 

 What are the digital public relations means used in shaping the 

mental image of Algeria Telecom in Bir-El-Ater? 

 What were the principles and controls of practicing digital public 

relations? 

 What were the obstacles to digital public relations? 

 What are the suggestions to improve digital public relations in 

Algeria Telecom in Bir-El-Ater? 

There are a number of subjective and objective reasons, the most 
important of which are: 

 Getting information about Algeria Telecom 

 Attempting to embody the subject from mere concepts to a 

realistic formulation in the economic institution of Algeria 

Telecom 



 

 

 

 Develop knowledge about how economic institutions operate 

 Knowing the reality of the use of digital public relations in the 

economic institution of Algeria Telecom in Bir-El- Ater. 

 Knowing the role of digital public relations in shaping the image 

of the economic institution, Algeria Telecom, in Bir-El-Ater 

 Knowing the most important means of digital public relations use 

in shaping the image of the economic institution, Algeria 

Telecom, in Bir El Ater. 

 
*Our study falls within the descriptive approach based on 
comprehensive inventory of the number of all employees of the Bir-al-
Ater commercial agency, with the use of the form as the main tool for 
data collection and observation. 
-The study was divided into four chapters: 
The first chapter: contains the conceptual and methodological 
framework of the study 
The second chapter: Titled Under Digital Public Relations. 
The third chapter: specific to the mental image and the economic In 
the fourth chapter, the quantitative and qualitative treatment of file data 
was addressed, with its analysis and interpretation, then discussing 
the most important results presented and the most important findings. 
The process of forming and forming a mental image of the institution is 
one of the most important goals that the economic institution seeks to 
achieve through its interest in digital public relations activities and work 
on its permanent development. 

 


